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 فصل اول: كليات

                                                                     بيين ماموريتها و شرح وظايف واحد استاني دستگاه اجرايي        ت 1-1 

                     

  

  كتابجه برنامه عملياتي بدليل حجيم بودن پيوست مي باشد .
 

 

 

 

 

 

  

  

  

  مهمترين محورهاي عملياتي برنامه ريزي شده

  شركت آب و فاضلاب استان قزوين

  1397بودجه سال فبر اساس اهدا
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 برش استاني تفام نامه برنامه جامع اصلاح نظام اداري دستگاه اجرايي - 2- 1

 

  براساس تفاهم نامه ابلاغي قزوين  شركت آب و فاضلاب استان   1397 هاي عمومي ارزيابي عملكرد سالشاخص

  سقف امتياز  هدف كمي  واحد سنجش عنوان شاخص رديف
 امتياز)125محوراصلاح ساختار سازماني(  1
  50  50  درصد هااي، بخش خصوصي و سمنهاي حرفههاي اجرايي به شبكهواگذاري واحدهاي عملياتي و خدمات دستگاه  1/1
  25  عدم مصداق  درصد ميزان اجرايي شدن واگذاري وظايف ستاد دستگاه به استان به منظور تمركززدايي  2/1
  20  عدم مصداق  درصد به سطوح شهرستانيتفكيك وظايف استاني و شهرستاني به منظور تمركززدايي و واگذاري حداكثري اختيارات و وظايف   3/1
  30  100 درصد هاي اجرايياجراي بخشنامه سامانه ملي مديريت ساختار دستگاه  4/1

 امتياز)300محور توسعه دولت الكترونيك(  2
  4 20  درصد ارائه درخواست خدمات بصورت الكترونيكي 1/2
 4 40 درصد ارائه خدمات بصورت الكترونيكي 2/2

  4 15  درصداستفاده از دفاتر پيشخوان در ارائه خدمت 3/2
  100 35  درصد دستگاهاستانداردسازي تارنما(وب سايت) 4/2
  12 50  درصد فرآيندهاي ارائه خدماتاصلاح  5/2
 100 20 درصد هاي نوين در ارايه خدمتاستفاده از فناوري  6/2

  30 100 درصد ارائهخدمات در ميز خدمت  7/2
 25  100  درصد توسعه زيرساخت دولت الكترونيكي  8/2

  25  100  درصد مشاركت الكترونيكي  9/2
  20  عدم مصداق  درصد اتصال به سامانه رصد 10/2

  رندگانيو شناسنامه) از خدمت گ ي(كارت مليتيمدارك هو يكپ افتيحذف در  11/2
  20  100  درصد 

 امتياز)175محور مديريت سرمايه انساني(  3
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  سقف امتياز  هدف كمي  واحد سنجش عنوان شاخص رديف
  60 عدم مصداق  درصد ساماندهي و متناسب سازي نيروي انساني  1/3
  10  عدم مصداق  درصد تناسب شغل و شاغل  2/3
  35  20  درصد هاي زنان و جوانانسالاري در انتصاب مديران و بهره گيري از توانمنديشايسته  3/3
  50  100  درصد هاي آموزشي مديران و كاركناناجراي دوره  4/3
  20  100  درصد ارزشيابي عملكرد مديران، كارمندان و كاركنان قراردادي  5/3

 امتياز)60محور شفافيت و مديريت مالي(  4
 100 30 درصد دولت(سامانه ستاد)يكيسامانه تداركات الكترونيريبه كارگ 1/4

  30  100  درصد حسابداري تعهدياجراي 2/4
 امتياز)90وري(محور بهبود فضاي كسب وكار و ارتقاي بهره  5
  40  100  درصد بهبود فضاي كسب و كار  1/5
 20 عدم مصداق درصد هاي اجرايي)ثبت اطلاعاتفضاهاي اداري در سامانه سادا(سامانه اموال دستگاه  2/5

  30  100  درصد مديريت سبز  3/5
 امتياز)150محور ارتقاء سلامت اداري، مسئوليت پذيري و پاسخگويي(  6
  40  100  درصد ارتقاء سلامت نظام اداري  1/6
  40  100  درصد در نظام اداريصيانت از حقوق شهروندان  2/6
  20  100  درصد استقرار نظام جامع توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز  3/6
  20  100  درصد در بستر سامدرسيدگي به شكايات مردمي  4/6
  30  100  درصد مناسب سازي فضاهاي اداري جهت استفاده معلولين و جانبازان  5/6

 امتياز)100محور استقرار نظام مديريت عملكرد(  7
  80  100  درصد استقرار نظام ارزيابي عملكرد  1/7
  20  100  درصد كارگروه توسعه مديريت دستگاهتشكيل  2/7



١٠ 
 

 

 

 

 

  
  
  
  
  



١١ 
 

  

   98در سال  برش استاني شاخص هاي اختصاصي دستگاه اجرايي - 3- 1

  1398برش استاني شاخص هاي اختصاصي سال 
  شركت آب و فاضلاب استان قزوين 

 

 امتياز هدف استاندارد واحد سنجش شاخص محور

 تامين آب شرب

 100 350 درصد جمعيت تحت پوشش
 63 200 درصد جمعيت تحت پوشش فاضلاب 

 7330 150 مترمكعب در شبانه روز  تصفيه خانه فاضلاباحداث 

توليد آب ، پساب ، كيفيت آب 
شرب ، ارتقاي بهره وري در 

 تاسيسات آب

 17/3 170 درصد  آب بدون درآمد

 1 130 شهر اجراي برنامه ايمني آب

 1000   جمع
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تعداد خدمات و  -نيروي انساني -تشكيلات تفصيليتبيين ابعاد دستگاه اجرايي( ساختار و  -4- 1
  ) 1397سال منتهي به سال 3اي طي  اعتبارات هزينه اي و تملك داراييهاي سرمايه-فرايندها
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  چارت و ساختار سازماني 

  

معاونت خدمات مشتركين  
3ودرآمد 

معاونت
  3مهندسي و توسعه 

معاونت
3بهره برداري 

معاونت
 3مالي و پشتيباني 

معاونت
3برنامه ريزي و منابع انساني 

24مالي امور 

 19امور اداري 

5امور بازرگاني 

6اداره انبارها 

دفترفني
8وخدمات مهندسي  

اموراجراي طرحهاي تأمين 
   8وتوزيع آب شهري 

امور اجراي طرحهاي جمع 
7آوري وتصفيه فاضلاب 

دفتر بهره برداري
    7آب از تأسيسات  

دفتربهره برداري
7از تأسيسات فاضلاب  

دفتركنترل كيفيت 
17آب و فاضلاب 

نمودار تشكيلات كلي

شركت آب و فاضلاب شهري استان  قزوين

245: تعداد پست هاي ثابت 

دفتر حقوقي، 
6تحصيل وتملك اراضي

حسابرسيدفتر
3ونظارت مالي  

دفتر حراست
12وامور محرمانه  

دفترروابط عمومي  
  5وآموزش همگاني 

دفتر 
 5قراردادها 

و سيستمهايانرژي دفتر 
4دوراز راه وكنترل تله متري  

دفترمديريت مصرف ومطالعات 
6درآمد كاهش آب بدون 

 حميدرضا جانباز:           تصويب كننده 
 مدير عامل شركت سهامي مهندسي آب وفاضلاب كشور

1394آبان ماه و رئيس مجمع عمومي    

كنترل دفتر برنامه ريزي، 
4طرحها و ارزيابي 

4دفتر خدمات مشتركين 

درآمددفتر نظارت بر 
  3و  وصول مطالبات  

گروه پباده سازي 
3و اجراي تعرفه 

اداره نظارت بر نصب 
4آب وفاضلاب  انشعابات

مدير عامل

*مجريان طرحهاي مهم 

*جايگاه شاهدان انقلاب  8عامل حوزه مديريت 

دفتر بهداشت، 
3ايمني و محيط زيست 
دفتر مديريت بحران

5و پدافند غيرعامل 

 5منابع انساني و آموزش دفتر

دفتر آمار    14وفن آوري اطلاعات  

دفتر بودجه   4و بررسيهاي اقتصادي  

دفتر بهبود بهره وري
  7و تحقيقات 

گروه نگهداري
3و تعميرات پيشگيرانه 

2

دفتر تجهيز منابع مالي 
6و توسعه مشاركت 

امور 
وادارات تابعه  

سامانهمركز 
8  -122ارتباطات مردمي  
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 آمار نيروي انساني   -

   1397ل سا پايان نيروي انساني بر اساس مقطع تحصيلي و نوع قرار داد  (دائم ومدت معين)درجدول وضعيت  2جدول شماره
 

 جمع زير ديپلم ديپلم فوق ديپلم ليسانس فوق ليسانس دكترا نوع استخدام رديف

 154 19 22 7 74 32 0 دائم 1

 76 1 6 13 49 7 0 مدت معين 2

 1 0 0 0 1 0 0 قرارداد مدت معين* 3

 231 20 28 20 124 39 0 نيروهاي دائم + مدت معين +مدت معين * جمع كل

 5 1 3 0 1 0 0 خدماتي تامين نيرو 1

 51 17 16 10 8 0 0 حجمي  2

 18 0 0 1 11 6 0 ساير (طرحي)  3

 74 18 19 11 20 6 0 جمع ساير قراردادها

 305 38 47 31 144 45 0 جمع كل نيروهاي موجود
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 ليست خدمات و فرايندها -

 داراي شناسنامه و كد خدمت  -فهرست خدمات دستگاههاي اجرايي استان 

 عنوان زير خدمت  كد زير خدمت عنوان خدمت  كد خدمت  نام دستگاه اجرايي  رديف 

ارائه خدمت  در سطح 
 توضيحات  استان 

 خير  بلي 

شركت آب و فاضلاب  1
واگذاري انشعاب  15031452000 استان قزوين

 آب و فاضلاب

     واگذاري انشعاب آب 15031452100

     واگذاري انشعاب فاضلاب 14021452101 " " 2

3 " " 

15031453000 
خدمات پس از 

واگذاري انشعاب 
 آب و فاضلاب

     نصب سيفون اضافي 15031453110

     مشاهده سوابق مشترك 15031453116 " " 4

     قطع و وصل 15031453111 " " 5

     آزمايش كنتور 15031453108 " " 6

     ظرفيت قراردادي انشعاب 15031453104 " " 7

     صورتحساب ميان دوره 15031453113 " " 8

     انشعاباتجمع آوري  15031453112 " " 9

     تفكيك آب بهاء 15031453106 " " 10

     تغيير مشخصات(نام و ...) 15031453102 " " 11

     تغيير كاربري 15031453100 " " 12

     تغيير قطر 15031453105 " " 13

     تعويض كنتورهاي خراب 15031453109 " " 14

     بررسي صورتحساب 15031453114 " " 15
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     فروش آب تانكري 15031453119 " " 16

     انتقال مالكيت انشعاب آب(استعلام) 15031453101 " " 17

     تغيير مكان وسايل اندازه گيري(انتقال كنتور،انتقال انشعاب) 15031453107 " " 18

     انتقادات و بررسي شكاياتپيشنهادات  15031453118 " " 19

     اعلام كاركرد كنتور 15031453115 " " 20
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 به تفكيك طرح   97-95اعتبارات تملك دارايي ها طي سالهاي  -

  
  مبالغ به ميليارد ريال 

  1397  1396  1395  كد طرح/سال

  104055  71023  71023  1503003ژ  012

  212950  67056  67056  1503002ژ  054

  138358  63957  63957  1307002ژ  073

  8000  10000  10000  1307002ژ  002

1503002134  172486  172486  50000  

1503002058  120768  120768  42500  

  555863  505290  505290  جمع كل
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  1397برنامه عملياتي دستگاه اجرايي سال  اقدامات و  مصوب  اهداف اهم  -5- 1
 

  عملكرد يكساله  بودجه مصوب  واحد  شرح فعاليت
  درصد تحقق 

  نسبت به بودجه

 106  81257  76850  مترمكعبهزار  ميزان توليد آب

 118  7811  6612  فقره  تعداد انشعاب آب واگذار شده

 84  9391  11174  فقره  واگذار شدهانشعاب فاضلاب تعداد 

 108  7/16  5/15  متركيلو  شاميدنيآاصلاح شبكه آب 

 52  33/17  5/33  متركيلو  توسعه شبكه آب آشاميدني

 69  03/34  49  متركيلو  گذاري آبجمع لوله

 259  3/8  2/3  متركيلو  اجراي خط انتقال آب

 202  53/40  20  متركيلو  شبكه فاضلاب احداث و توسعه

 122  404271  331027  ريال ميليون  آب بهاء و آبونمان آب

 94  133461  142275  ريال ميليون  فاضلاب و آبونمان كارمزد دفع

 245  257969  105210  ريال ميليون  حق انشعاب آب و هزينه نصب

 145  146587  101369  ريال ميليون  حق انشعاب فاضلاب و هزينه نصب

 70  14915  21300  نفر ساعت  هاي آموزشياجراي دوره
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  .1397اقدامات اصلاحي انجام شده براساس نتايج ارزيابي عملكرد سال  -6- 1
 

 و ارائه برنامه اصلاحي بمنظور رفع عدم انطباقها   96آسيب شناسي و بررسي نقاط ضعف و عدم تحقق اهداف در سال 

 تاريخ جلسه
نقاط ضعف و قابل

 بهبود 
 نتايج حاصله وضعيت اجرا تاريخ مسئول اجرا برنامه مرتبط برنامه اصلاحي 

1397/05/02 

وضعيت استقرار ميز خدمت  
 در ستاد و مراكز شهرستانها

استمرار و بهبود وضعيت ميز خدمت با توجه به دستورالعملهاي 
 ابلاغي

برنامه صيانت از حقوق 
 مردم و سلامت اداري

 در حال اجرا   آقاي آقالري

ميز خدمت در نواحي امور 
مشتركين و در ستاد شركت 

مستقر شده و طي دوره هاي 
سه ماهه مورد پايش قرار 

گرفته و فرمهاي نظر سنجي 
تكميل شده مورد تجزيه و 

تحليل قرار گرفته و نتايج به 
سازمان مديريت ارسال مي 

 )3گردد (

 اصلاح فرايندها 
توسعه الكترونيك نقاط قابل بهبود : اصلاح فرآيندها و در محور 

 استقرار ميز خدمت

برنامه توسعه دولت 
الكترونيك و 
 هوشمندسازي

مستند تهيه شده اصلاح   در حال اجرا   خانم تيموري
 فرايند ها  بروز گرديد.

 تهيه نرم افزار آموزشي

محترم محور مديريت سرمايه انساني: باتوجه به نظر ارزياب 
مقرر شد كل فرايند آموزش تحت پوشش نرم افزار مورد نظر 

 قرارگيرد

برنامه مديريت سرمايه 
 انساني

آقاي 
آقاي _آذري

 شكوري

مقرر گرديد نرم افزار ره آورد  درحال اجرا  
طوس اين خواسته را اجرا 

 نمايد . 

عدم ثبت درست و به هنگام 
معاملات عمراني  در سامانه 
 تداركات الكترونيكي  دولت 

محور شفافيت و مديريت مالي: مقرر شد تعداري از خريدهاي 
هم در سامانه ثبت گردد همچنين جلسه اي  3-2استعلامي 

آموزشي براي تقسيم كار توسط واحد قراردادها براي روز 
 پنجشنبه هماهنگ گردد

خدمات عمومي و  برنامه
 فضاي رقابتي

خانم 
نورمحمدي و 
 خانم ساداتي 

 اجرا شده مستمر

كليه معاملات عمراني در 
سامانه تداركات وارد شده 

 است . 
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عدم ثبت به هنگام 
حسابداري تعهدي در سامانه

در شاخص اجراي حسابداري تعهدي نيز ذيحسابي محترم به    
رعايت دستورالعمل ها و ارسال گزارشات به  اقتصاد دارايي  و 

 ثبت در سامانه مربوطه در موعد مقرر ملزم گرديد

برنامه خدمات عمومي و 
 فضاي رقابتي

خانم 
 نورمحمدي

مهرماه 
97 

 اجرا شده

ذيحساب شركت صورتهاي 
ي را در مالي طرحهاي عمران

موعد مقرر آماده و در سامانه 
 مربوطه وارد نموده است . 

  
محور بهبود فضاي كسب و كار : مقرر شد  مطابق بندهاي 

 توسط  خانم ثقفي اقدام گردد 97شيوه نامه براي سال 

برنامه خدمات عمومي و 
 فضاي رقابتي

خانم 
 نورمحمدي

بهمن 
 97ماه 

 اجرا شده

اداه گذرواژه و نام كاربري از 
كل اموراقتصادي و دارايي 

اخذ گرديده و ماژول مربوطه 
در پورتال سازماني با عنوان 

بهبود فضاي كسب و 
 كارايجاد شده است .

عدم تحقق زمان 
پاسخگويي به شكايات در 

 روز 10

   محور ارتقا سلامت اداري با مسئوليت پذيري و پاسخگويي : 
شاخص رسيدگي به شكايات مردمي در بستر سامد : مقرر 

در جهت كاهش زمان رسيدگي به  97گرديد براي سال 
 روز برنامه ريزي گردد 10شكايات در حد زير 

برنامه صيانت از حقوق 
 مردم و سلامت اداري

 اجرا شده مستمر آقاي آقالري

گزارش تحليلي كاهش زمان 
رسيدگي به شكايات توسط 

گي به شكايات مسول رسيد
تهيه و ارائه شده است (در 

 سامانه بارگذاري شده است )

عدم تحقق شاخهاي مناسب 
سازي فضاي اداري براي 

 معلولين و جانبازان

در خصوص مناسب سازي فضاهاي اداري براي استفاده  
معلولين و جانبازان نيز مقرر گرديد در امورات تابعه در طبقات 

هم كف سرويس بهداشتي مناسب جهت استفاده معلولين و 
 جانبازان (فرنگي) بروزگردد

برنامه صيانت از حقوق 
 مردم و سلامت اداري

 درحال اجرا مستمر آقاي آقالري

مكاتبه با مديران  طي چندين
شهرستان اين موضوع تاكيد 
گرديد . در شهرستاناي البرز 

و بوئين زهرا و قزوين 
اقدامات موثري انجام گرديده 

 است 
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1397/09/17 

گزارش خود ارزيابي شش 
ماهه اول توسط دبيران 

 كميته ها 

گزارش خود ارزيابي توسط دبيران محترم ارائه و مقرر شد
عدم شمول نبودن شاخص اول برنامه : درصورت  1:محور 

واگذاري ها تهيه و در كميته ساختار و كميسيون توسعه 
مديريت مصوب گرددهمچنين گزارش تحليلي تهيه 

گرددشاخص دوم تفويض اختيار از شركت مهندسي ، گزارش 
تحليلي از نتايج تفويض اختيار ارائه گرددشاخص سوم تفويض 

كميته تصويب وگزارش تحليلي اختيار از ستاد به شهرستانها در 
: سامانه تداركات ، كليه معاملات بايد  4انجام شودمحور 

: بهبود فضاي كسب و كار : دادور سامانه  5بارگزاري شودمحور 
روز  7پاسخگويي به شكايات كسب و كار كه بايد در كمتر از 

 پاسخ داده شود

 اجرا شده   خانم دانشور برنامه نظارت و ارزيابي

و اخذ شاخصهاي  پيگيري
عمومي در قالب تفاهم نامه 
وزارت نيرو و برش استاني 

 )9شاخصها (

: دولت الكترونيك و هوشمند سازي : پيگيري تفاهمات  2محور 
با وزارت نيرو از شركت مهندسي ،  در مورد شاخص هاي جديد 

 از تهران استعلام گردد

برنامه توسعه دولت 
الكترونيك و 
 هوشمندسازي

 اجرا شده   تيموريخانم 

  
: سرمايه انساني: شاخص شايسته سالاري در انتخاب3محور

مديران و بهره گيري از تولنمندي هاي زنان و جوانان   : 
بايد كمتر باشد ضوابط  96به 97ميانگين سني مديران در سال 

داخلي وزارت نيرو براي اين شاخص از شركت مهندسي اخذ 
 گردد 

سرمايه برنامه مديريت 
 انساني

آقاي 
آقاي _آذري

 شكوري

تا پايان 
 سال 

 اجرا شده

تعداد افراد مشمول جهت اخذ 
گواهي نامه احراز شايستگي 
به دفتر خانم دانائيان معرفي 

 ) 10شده اند . (

  
:سلامت اداري : اولويت مناسب سازي فضاي اداري  6محور 

 شهرستانجهت استفاده معلولين ابلاغ  جهت اجرا به مديران 

برنامه صيانت از حقوق 
 مردم و سلامت اداري

 درحال اجرا   آقاي آقالري

شهرستانهاي البرز و بوئين 
زهرا و قزوين اقدامات موثري 

(ساخت سرويس بهداشتي 
استاندارد استفاده معلولين و 
جانبازان و ..) انجم داده اند 
در ستاد نيز سانسور نصب 

 گرديد
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مديريت عملكرد  گزيده اي از برنامه عملياتي : استقرار  7محور 

 و اقدامات طي سال در اين شاخص گنجانده شود
 خانم دانشور برنامه نظارت و ارزيابي

  

 درحال اجرا

شاخصهاي اختصاصي براي 
هرفرد در حوزه معاونتهاي 

مختلف تهيه و پس از تاييد 
خود فرد و مدير مافوق جهت 

 اجرا ابلاغ شده است 

  

خصوص ميز خدمت حضوري خانم كريمي گزارش بازرسيدر
خود را ارائه نمودند و مقرر گرديد در ميز خدمت ستاد اطلاع 
رساني خدمات انجام شود (بسته اطلاع رساني)و ميز خدمت 

شهرستانها بصورت ماهانه توسط مسئول ميز خدمت بازرسي 
 بعمل آيد.

برنامه صيانت از حقوق 
 مردم و سلامت اداري

 آقالريآقاي 

  

 اجرا شده

بازرسي هاي ماهانه انجام 
ميشود گزارشات پيوست مي 

 )11باشد .(
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  فصل دوم: 
تحليل وضعيت موجود و 

عملكرد شاخص هاي عمومي 
در مقايسه با سالهاي  1397سال

  گذشته
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 نقش و ساختار دولتمهندسي
  97سال   96سال   واحد سنجش عنوان شاخص رديف

هاي حرفه اي، بخش واگذاري واحدهاي عملياتي و خدمات دستگاههاي اجرايي به شبكه  1/1
  عدم مصداق  عدم مصداق  درصد  هاخصوصي و سمن

  عدم مصداق  مصداقعدم   درصد  اجراي برنامه توانمند سازي بخش غيردولتي براي دريافت فعاليتها  2/1
  عدم مصداق  25  درصد شدن واگذاري وظايف ستاد دستگاه به استان به منظور تمركز زدايي ميزان اجرايي 3/1

تفكيك وظايف استاني و شهرستاني به منظور تمركز و واگذاري حداكثري اختيارات و   4/1
  عدم مصداق  20  درصد  وظايف

  عدم مصداق عدم مصداق درصد ساختار دستگاه هاي اجرايياجراي بخشنامه سامانه ملي مديريت 5/1

قانون مديريت خدمات كشوري، موضوع29پيگيري به منظور اجراي بند ط ماده  6/1
  عدم مصداق  -- درصد  تشكيلات اداري

ارائه پيشنهاد و پيگيري وظايف از حوزه   7/1
  مركزي درخصوص

  عدم مصداق  --  درصدكاهش پست هاي سازماني
  عدم مصداق  --  درصدپستهاي مديريت كاهش

  عدم مصداق  45  جمع
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  نقاط قوت:
 

 خصوصي بخش كمترتوسط زمان و بهتر تيفيباك خدمات ارائه امكان -1

 يمشتر رضايت وجلب شهروندان بيشتر ودسترسي تسهيلات ايجاد -2
 دولتي بخش سازي وكوچك گري تصدي كاهش -3

 )دولت بدنه يچابكساز( دولت واندازه حجم نمودن منطقي -4
  

  نقاط ضعف: 
 است داده كاركاهش انجام راجهت مانكارانيپ زهيانگ ستان اي شهرها بودن كوچك -1

 است همراه يدسترس نهيهز شيافزا با شهرها يندگكپرا -2

 يبردار بهره مانكارانيتعدادمحدودپ -3
 نيدرامورمشترك مجرب مانكارانيپ عدم -4

  
  نقاط بهبود: 

 ندرقابتيفرا -1

 تيشفاف شيافزا -2
 سكير نهيدرزم خوب يطراح -3

 يخصوص بخش يونوآور ييكارا -4
 

  اقدامات اصلاحي انجام شده :
فرايندهاي قابل واگذاري به پيمانكاران در شهر هاي كوچك بمنظور جلب پيمانكاران (تجميع قراردادهاي امور تجميع  -1

 مشتركين و امداد و حوادث)

 به عنوان پيمانكار بدليل آگاهي و تسلط بر اموراستفاده از همكاران بازنشسته  -2

در خصوص واگذاري وظايف از ستاد به دستگاه، طي مكاتبه اي با دفتر جناب آقاي خشايي كليه تفويض اختيارات  -3
 (قديمي و جديد) را خواستار شده و ايشان پاسخ نامه را ارسال نمودند و در كميته ساختار مطرح گرديد

ف به شهرستانها نيز طي مكاتبه اي از معاونين محترم كليه وظايف واگذار شده وقابل در خصوص واگذاري وظاي -4
 واگذاري دريافت و پس از تصويب در كميته ساختار به مديران شهرستانها جهت اجرا ابلاغ گرديد.

 عدم مصداق اعلام گرديد. 97كليه شاخصهاي محور ساختار در سال  -5
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  مديريت مالي محور شفافيت  
 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اجراي حسابداري تعهدي كي بكارگيري سامانه تداركات الكتروني
دولت

19.6

1

18

30

96سال  97سال 

 شفافيت و مديريت مالي
  97سال   96سال   واحد سنجش عنوان شاخص رديف

  18  19,6 درصد  اجراي حسابداري تعهدي  1/4
  30  1  درصد بكارگيري سامانه تداركات الكترونيكي دولت 2/4

  48  20,6 جمع
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 نقاط قوت: 

  سيستم. رايان استفاده ازنرم افزار آروين -1
 گزارشها به موقع ارائه ودرسيستم ثبت ميگردد. -2

 گزارش صورتهاي مالي بموقع تهيه ودرمجمع عمومي به تصويب ميرسد. -3

 ارائه گزارش مطلوب ازطرف سازمان حسابرسي. -4

  
  نقاط ضعف: 

  عدم ارائه موافقتنامه وتخصيص طرحهاي عمراني ازطرف سازمان مديريت برنامه ريزي -1
 وتاييد توسط سازمان حسابرسيطولاني بودن بررسي ورسيدگي  -2

 ثبت صورتهاي مالي در سامانه پس از تاييد سازمان حسابرسي انجام ميگردد. -3

عدم اطلاع رساني وسيع و عدم آموزش لازم در سطح پيمانكاران و تامين كنندگان جهت استفاده و بكارگيري  -4
 سامانه تداركات الكترونيكي دولت

ر مختار مي باشد در چارچوب قانون برگزاري مناقصات براساس جدول در مناقصات مربوط به خريد مناقصه گزا -5
اقلام در خواستي برنده هر رديف را كه كمترين قيمت پيشنهادي را لحاظ نموده بعنوان برنده مناقصه اعلام نمايد 

قلام اعلام ترين قيمت پيشنهادي براي كليه ا ولي در سامانه اين امكان وجود ندارد و بايستي برنده بر طبق پايين
شود و اگر مناقصه گزار براي هر رديف برنده بخواهد اعلام كند بايستي براي هر رديف از اقلام مناقصه جداگانه اي 

قانون برگزاري مناقصات بوده و در حقيقت آوردن معامله  2ماده  3بند  3برگزار نمايد و اين مسئله برخلاف تبصره 
 ه)تر مي باشد (شكست معامل به نصاب پايين

امكان لينك و بارگذاري صورت وضعيت ها و قرارداد با استفاده از برنامه هاي تدبير و تك وجود ندارد و بايد تك  -6
 تك آيتم ها به سختي و تنها براساس شرح جستجو وارد سامانه شود كه انجام كار را بسيار دشواري نمايد.

ي كه اگر در ليست سازمان برنامه و بودجه موجود نباشد ورود آيتم ستاره دار داراي روند بسيار طولاني بوده به نحو -7
 بايد يك روند طولاني جهت تعريف و ابلاغ آن طي شود.

آيتم هاي فهرست بهايي براساس حروف الفبا چيدمان شده است و با توجه به ارائه و بررسي صورت وضعيت ها  -8
به سامانه بسيار طولاني  و زمانبر و خارج  براساس شماره آيتم انجام مي شود ، به همين دليل ورود صورت وضعيت

 از حوصله كاربر مي باشد.

با توجه به ثبت و تاييد اسناد مناقصه  توسط مسئول ثبت مناقصه  ( كارشناس قراردادها )و ارجاع مستقيم به مقام  -9
تشخيص ( مدير عامل ) ، نقشي براي مدير قراردادها جهت رويت و تاييد اسناد مناقصه و قرارداد در سامانه  وجود 

 ندارد . 

 

  نقاط بهبود: 
  وتخصيص اعتبارات عمرانيارائه به موقع موافقتنامه  -1
كاهش زمان رسيدگي  صورتهاي مالي توسط سازمان حسابرسي بطوريكه در مهلت مقرر جهت اخذ امتياز در  -2

 سامانه ثبت گردد.
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باتوجه به مشكلات ذكر شده  براي بكارگيري سامانه تداركات الكترونيكي دولت كه بايد براي رفع برخي از موارد   -3
قصات و برخي مطابق شرايط عمومي پيمان وبرخي ديگر مطابق نرم افزار تكسا يا تدبير مطابق قانون برگزاري منا

 اصلاح نرم افزار اقدامات لازم صورت پذيرد. ويا

 تعريف نقش مدير قراردادها در سامانه تداركات الكترونيك دولت. -4

 

 اقدامات اصلاحي انجام شده:

ف آب و برق و كاغذ و سوخت (كليه مستندات پيوست اجراي برنامه مديريت سبز در سطح شركت در زمينه مصر -1
ميباشد ) شامل شناسايي نقاط پر مصرف و انجام اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه مربوطه كه اثر بخشي لازم را 

  داشته باشد . 
بررسي و اعلام مشكلات بكارگيري سامانه تداركات الكترونيكي دولت در راستاي رفع مشكلات اجرايي استفاده از  -2

سامانه و همچنين آموزش  پيمانكاراني كه توان اجرايي لازم را دارند جهت شركت درمناقصه وكاهش  قيمت تمام 
 شده پروژه ها با ايجاد رقابت براي شركت تعداد بيشتر پيمانكاران.
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  يوربهره يوكاروارتقا كسب يبهبودفضا

يف
رد

  

واحد   عنوان شاخص
سال   96سال  سنجش

97  

  بهبود فضاي كسب و كار  1

پيشنهاد تنقيح قوانين و مقررات دستگاه اجرايي به منظور بهبود محيط 
قانون تنقيح قوانين و  3ماده  1كسب و كار در راستاي اجراي تبصره بند 
  مقررات كشور

  -  1  كيفي

تغيير در سياست ها و مقررات به منظور بهبود محيط كسب و كار مطابق 
  -  2 كيفي  قانون برنامه ششم توسعه 22ماده بند الف 

رساني عمومي در خصوص هر گونه تغيير سياستها، مقررات و رويه اطلاع
هاي اقتصادي در زمان مقتضي قبل از اجراء، از طريق رسانه هاي گروهي 

  قانون بهبود محيط كسب و كار 24استاني مطابق ماده 
  -  4 كيفي

 14محيط كسب و كار دستگاه، مطابق ماده تعيين و معرفي مسئول بهبود
  -  2 بلي/خير  قانون بهبود محيط كسب و كار

تعيين، شناسايي و اولويت بندي مشكلات بخش خصوصي، اعم از مجوزها 
قانون بهبود مستمر محيط كسب  14و فرآيندها در سطح ملي مطابق ماده 

  وكار توسط دستگاه
  - عدم مصداق كيفي

صدور مجوزهاي دستگاه با تاييد هيات مقررات زدايي و تسهيل فرآيند
قانون رفع موانع  57تسهيل صدور مجوزهاي كسب و كار مطابق ماده 
  توليد(كاهش زمان صدور مجوزها

  -  10 كيفي

ها و فعالان پاسخ به سؤالات و بررسي مطالبات و شكايات نمايندگان تشكل
محيط كسب و كار همچنين اجرايي مرتبط با  اقتصادي توسط دستگاه

  ها در مراكز استانها و ادارات كل آنسازمان
  -  2 كيفي

پياده سازي و بكارگيري سامانه دريافت، انعكاس و پيگيري رسيدگي به 
  25  -  درصد  )دادورشكايات متقاضيان صدور مجوزهاي كسب و كار (

كسب و كار هاي بهبود محيطپياده سازي و بكارگيري سامانه مركز فوريت
  15  -  درصد  )ياوركشور (

ثبت اطلاعات فضاهاي   2
  اداري در سامانه سادا

 بروزرساني اطلاعات فضاهاي اداري در سامانه سادا

بر اساس 
اطلاعات 
مندرج در 
سامانه 
 سادا

عدم   عدم مصداق
  مصداق

  4  عدم مصداق كيفي  ارائه اطلاعات مورد نياز كارگروه ساماندهي فضاهاي اداري
  8  عدم مصداق كيفي  اجراي مصوبات كارگروه ساماندهي فضاهاي اداري

  سبز مديريت  3

بر اساس  مديريت مصرف آب
چك 
ليست 
 ارزيابي

8,55  9  
  9  8 مديريت مصرف انرژي
  7  7 آموزش و فرهنگ سازي
  5  5 مديريت پسماند وكاغذ
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  نقاط قوت:
 قبل سال نسبت به درصد 10 زانيم به شركتي اداري واحدها مجموع آب مصرف كاهش -1

 قبل سال نسبت به درصد24 زانيم به شركتي اداري واحدها مجموعي انرژ مصرف كاهش -2

 خصوص دري ساز فرهنگ و تهايفعال ازي اديز حجم نمودني ونياتوماس قيازطري اداري مصرف كاغذ مصرف كاهش -3
 ديسف رو كي يازكاغذها مجدد استفاده

 طيازمح حفاظتي راستا دري شهردار به كيالكتروني پسماندها ليوتحو كيانفورمات واحد انهيسالي انبارگردان -4
 ستيز

 مصرفي ساز نهيبه نهيزم در شركتي شنهادهايپ نظام ستميس در همكاراني وكارشناس قيدق نظرات از استفاده -5
  شده رفتهيپذي شنهادهايپ نمودنيي واجرا فراخوان اعلام قيازطر شركت ساتيوتاسي اداري درساختمانهاي انرژ

  
  نقاط ضعف:

 عدم عضويت نماينده اين شركت در كارگروه رفع موانع توليد -1

 عدم تهيه شناسنامه براي كليه قوانين و مقررات كشور -2

 عدم انتشار و اطلاع رساني در خصوص تناقضات و شناسنامه قوانين و مصوبات مجلس -3

شكايات كه اختلال در بهره وري و تصميم گيري را وجود چند سامانه موازي جهت ثبت درخواست و رسيدگي به  -4
 در پي خواهد داشت.

  
  نقاط بهبود:

 ازسامانه شتريب هرچه استفاده جهت اوري و دادور سامانه كاربراني براي آموزش دورهي برگزار -1

 فراهم نمودن شرايط اجراي ميز خدمت در سايت شركت آب و فاضلاب استان قزوين -2

 دمات از طريق تلفن همراه، پست الكترونيك، سايت شركت و پيامكفراهم نمودن شرايط ارائه خ -3

 اطلاع رساني و ارائه توضيحات در زمينه نحوه درخواست خدمت و ارائه خدمات -4

 اطلاع رساني در خصوص واگذاري انشعابات آب و فاضلاب و خدمات پس از واگذاري -5

 فراهم نمودن ثبت پيشنهادات در سايت شركت -6

 122رساني و سرعت بخشيدن به فعاليتهاي جاري شركت از طريق سامانه افزايش كيفيت خدمت  -7

 122كاهش مراجعات حضوري از طريق اطلاع رساني و رسيدگي به درخواست هاي مردمي از طريق سامانه  -8

  
  ارائه پيشنهاد:

طرحهاي برگزاري جلسات مشترك با دستگاهها و تهيه و تبيين دستورالعمل اقدام بر اساس سند آمايش استان و  -1
 تفصيلي شهري

 برگزاري جلسات توجيهي و آموزشي براي نمايندگان دستگاهها جهت آموزش و توجيه پنجره واحد سرمايه گذاري -2

اضافه نمودن لايه هاي نرم افزار پنجره واحد سرمايه گذاري بر اساس سند توسعه و آمايش استانو طرحهاي  -3
 تفصيلي

ري و ساختار اجرايي مناطق استان در جهت هدايت و پذيرش برگزاري جلسات توجيهي با محوريت آينده نگ -4
 طرحهاي سرمايه گذاري وصدور مجوزهاي مربوطه
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نظارت و پايش پيشرفت مجوزهاي اخذ شده و لغو و جايگزيني درخواست هاي اولويت دار (در صورت عدم توجيه  -5
  موارد بدون پيشرفت و اقدام)
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  محور  مديريت سرمايه انساني
  )1394-1395گزارش تحليلي مقايسه نتايج ارزيابي شاخص سرمايه انساني («

  95سال  94سال 
  درصد تحقق  مصداقعدم   امتياز خود ارزيابي  سقف امتياز  درصد تحقق  عدم مصداق  امتياز مكتسبه  سقف امتياز  عنوان شاخص

  تنظيم برنامه ساماندهي نيروي انساني 
  افزايش نسبت كاركنان با مدرك تحصيلي ليسانس و بالاتر به كل كاركنان 

20  20  20  100  20  20  -    
100  

  
  درصد نيروهاي قراردادي مازاد تا سقف تعيين شده  15تعيين تكليف حداقل 

  قانوني بودن جذب نيرو در دستگاه 
20  -  30  -  20  20  -    

  
100  

در مورد جذب  1/8/1392مورخ  13598/92/200اجراي دقيق بخشنامه شماره 
  نيروي انساني و ساماندهي كاركنان شركت هاي خصوصي طرف قرارداد 

  قانون مديريت خدمات كشوري  32رعايت سقف تبصره ماده 

30  -  20  -  30  -  30    
  
  
-  

  
  ايجاد سامانه يكپارچه آمار و اطلاعات نظام اداري و منابع انساني در سطح استان 

  كاهش كاركنان رسمي و پيماني دستگاه 
20  -  -  -  20  -  20    

  
-  

  
 نظارت بر تكاليف و احكام مندرج در فصل دوازدهم قانون مديريت خدمات كشوري 

  ساماندهي فعاليت هاي پشتيباني در قالب شركت هاي پيمانكاري 
10  10  -  100  10  10  -    

100  
  

اجراي برنامه هاي آموزشي براي مديران و كاركنان در چارچوب نظام آموزشي 
  كاركنان 

  برگزاري دوره هاي آموزشي كاركنان و مديران و ارزشيابي آموزشي 

40  37,7  -  94,2  55  55  -    
100  
  

  رعايت ضوابط انتخاب و انتصاب مديران 
  اجراي ضوابط انتخاب و انتصاب مديران و تطبيق آن با قوانين و مقررات 

35  35  -  100  35  35  -  100  
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  )1396گزارش تحليلي مقايسه نتايج ارزيابي شاخص سرمايه انساني («
  

 درصد تحقق عدم 
 مصداق

امتياز 
 مكتسبه

 سقف امتياز  عناوين زير شاخصها

 

1  شاخص ساماندهي و متناسب سازي نيروي انساني  عدم مصداق

2  شاخص تناسب شغل و شاغل انطباق مدرك تحصيلي شاغلين با شرايط احراز شغل مورد تصدي  12  12  -  100

 رعايت عدم اعمال مدرك تحصيلي بيش از يك مقطع  عدم مصداق

 رعايت ضوابط ارتقاء  16  16  -  100

3  و جوانانشاخص شايسته سالاري در انتصاب مديران و بهره گيري از توانمنديهاي زنان   40  40  -  100

اجراي دوره هاي آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب   12  12  -  100
 سالانه در چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش بيني شده

شاخص اجراي دوره هاي آموزشي مديران و 
 كاركنان

4

اجراي دوره هاي آموزشي مصوب كاركنان (رسمي ، پيماني،   12  12  -  100
براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزشي قراردادي) 

 وسرانه آموزش پيش بيني شده

 ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه هاي آموزشي مصوب سالانه  24  24  -  100

تشكيل شناسنامه آموزشي براي مديران و كاركنان و استقرار سيستم   12  10,20  -  85
 به روز آوري آنمديريت مكانيزه اطلاعات آموزشي و 
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  كزارش تحليلي محور سرمايه انساني
  

  عدم مصداق مي باشد.شاخص ساماندهي و متناسب سازي نيروي انساني اولين 

  زير شاخه دارد.شامل: 3كه  شاغل شاخص تناسب شغل ودومين 

به كل  12اولين زير شاخه در اين محور انطباق مدرك تحصيلي شاغلين با شرايط احراز شغل مورد تصدي با سقف امتياز 
هيچ امتيازي را نتوانسته بود كسب كند كه با تمهيدات لازم  93دست يافت و در سالهاي قبل در سال  96امتياز در سال  

  از كل امتياز بهره برد. 96به مانند سال  95و 94در سال 

  دومين زير شاخه رعايت عدم اعمال مدرك تحصيلي بيش از يك مقطع عدم مصداق مي باشد.

سومين زير شاخه در اين شاخص رعايت ضوابط ارتقاء بود كه كل امتياز در اين محور مورد ارزيابي شده به دست آمد كه در 
  ه در سالهاي قبل مورد ارزيابي نبوده است.اين مورد نيز شاخه جديدي بود ك

نيز شاخص نو وجديدي بود شاخص شايسته سالاري در انتصاب مديران و بهره گيري از توانمنديهاي زنان و جوانان سومين 
 كه توانست در اين شركت سقف امتياز را به دست آورد.
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 درصد تحقق عدم 
 مصداق

امتياز 
 مكتسبه

سقف
 امتياز

 عناوين زير شاخصها

 

 

1  شاخص ساماندهي و متناسب سازي نيروي انساني  عدم مصداق

انطباق مدرك تحصيلي شاغلين با   12  12  -  100
  شرايط احراز شغل مورد تصدي

2  و شاغل شاخص تناسب شغل

رعايت عدم اعمال مدرك تحصيلي   عدم مصداق
  بيش از يك مقطع

  رعايت ضوابط ارتقاء  16  16  -  100

3  شاخص شايسته سالاري در انتصاب مديران و بهره گيري از توانمديهاي زنان و جوانان  40  40  -  100
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  نقاط قوت : 

 شركت يا حرفه درجه ارتقاء - 1

 شغل با ومرتبط ومتخصص يدانشگاه يروهايازن استفاده - 2

  يسفارش صورت به روين ازجذب يريجلوگ - 3

  نقاط ضعف : 

 ي بطور ساليانه استخدام يآزمونها منظم يبرگزار عدم - 1

  (اين فرايند خارج درشركت بكار شروع تا آزمون يبرگزار زمان از يانسان يروين يريبكارگ نديفرآ بودن يطولان2

 از شركت طي ميشود ) 

  عدم جانشين پروري مناسب - 3

  نقاط بهبود: 

 استان يبوم يروهاين نيب فقط آزمون يبرگزار  - 1

 )  يمادرتخصص شركت به شنهاديپ( روين وجذب يبرگزار نديدرفرآ عيوتسر ليتسه - 2

  برگزاري سالانه ازمون استخدامي متناسب با ريزش نيروهاي هر سال   - 3

  ايجاد انگيزه لازم براي بازنشستگي پيش از موعد مشاغل كارگري  - 4

  تهيه و اجراي دستوالعمل جانشين پروري مديران - 5
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  97آموزشي مديران و كاركنان درسال شاخص اجراي دوره هاي 
  

 درصد تحقق عدم 
مصداق

امتياز 
 مكتسبه

سقف 
 امتياز

 عناوين زير شاخصها

 

 رديف

اجراي دوره هاي آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه در   10  10  -  100
  چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش بيني شده

  

  

  

  

  

 مديران و كاركنانشاخص اجراي دوره هاي آموزشي 

  

  

  

  

  

  

  

 

4 

 

 

 

 

اجراي دوره هاي آموزشي مصوب كاركنان (رسمي ، پيماني، قراردادي) براساس   10  10  -  100
  برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزشي وسرانه آموزش پيش بيني شده

  ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه هاي آموزشي مصوب سالانه  20  20  -  100

تشكيل شناسنامه آموزشي براي مديران و كاركنان و استقرار سيستم مديريت   10  9  -  90
  مكانيزه اطلاعات آموزشي و به روز آوري آن
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  زير شاخه تقسيم مي گردد: 4در اين شاخص كه به 

اين شركت در اين رديف با سقف كهاجراي دوره هاي آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه  - 1
مورد ارزيابي قرار گرفت تمامي امتياز را به صورت كل و كامل در يافت نمود كه در مقايسه با سالهاي  10امتياز 

به علت كمبود منابع مالي  94نها در سال هر ساله اين امتياز به صورت صد در صد بوده و ت 96تا 93قبل از سال 
درصد امتياز را كسب نمايد كه با توجه به پيش بيني هاي معقولانه و تخصيص مورد نياز اين  94,2توانست 

به درجه عالي و كامل رسيد و در اين خصوص جزء بهترينها در  97و 95،96در سالهاي  94نقطه ضعف در سال 
 د .بين شركتهاي آب وفاضلاب مي باش

مي باشد .در قالب برنامه  اجراي دوره آموزشي مصوب كاركنان (رسمي ،پيماني، قراردادي)زير شاخه دوم  - 2
امتياز  10مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزشي و سرانه آموزش پيش بيني شده بوده كه باسقف امتياز 

و كامل بوده و تمامي هدفهاي تعيين شده را به عمكرد عالي تبديل نمود كه اين زير 10مكتسبه اين بخش نيز 
 لي انجام پذيرفته است.به منوال قبل و عا 96-93شاخص نيز در سالهاي 

كه زير شاخه سوم در شاخص اجراي دوره ارزشيابي اثربخشي دوره ها در برنامه آموزشي مصوب سالانه  - 3
سطح تعيين شده انجام پذيرفت. در بين شركتها و دستگاههاي  4هاي آموزشي مديران و كاركنان بود نيز در 

  را نيز انجام داده بود. 4خشي سطح اجرايي استان نيز جزء اولين شركتهايي بود كه اثرب

تشكيل شناسنامه آموزشي براي مديران و كاركنان واستقرار مديريت مكانيزه اطلاعات آموزشي و به روز  - 4
وزن داده شده بود كه با توجه به جديد بودن اين زير مجموعه  10آن زير شاخص چهارم بود كه با عدد  آوري

براي هريك ازكاركنان، كليه كارها را به صورت سيستمي انجام پذرفته  اين شركت در تهيه شناسنامه آموزشي
  بود كه نقطه قابل بهبود شناخته شد كه اين روند درسالهاي آتي تكميل تر خواهد شد.

  نقطه قوت : 

برنامه ريزي از انتهاي هرسال و پيش بيني هاي لازم براي سال بعد و هم انديشي و تعامل هميشگي با شركت مادر 
 صصي و شركتهاي ديگر را ميتوان نام برد.تخ

  نقاط ضعف:

بيشترين موردي كه به نظر مي رسد جدي نگرفتن عده محدودي از همكاران يا مديران براي حضور فراگيران در دوره مي  
 باشد كه اين امر مورد تحليل و بررسي قرا گرفت و كليه كلاسها به ساعات غير اداري منتقل گرديد.

  هبود : نقاط قابل ب

همكاري معاونتها و مديران محترم در خصوص پيش بيني دوره هاي تخصصي لازم راي زير مجموعه حوزه مورد سرپرستي 
 ميتواند اين واحد را در بالابردن سطح علمي هر واحد به توفيقهاي بيش از پيش نائل نمايد.
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 دوره هاي آموزشي شاخص

97  96  95  94   عناوين

  
  

100  
 

100  100  94,2 

  
اجراي دوره هاي آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش 

 بيني شده

  
  

100 

100  100  94,2 

  
برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام اجراي دوره هاي آموزشي مصوب كاركنان (رسمي ، پيماني، قراردادي) براساس 

 آموزشي وسرانه آموزش پيش بيني شده

  
  

100  
 

100  -  - 

  
 * ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه هاي آموزشي مصوب سالانه

  
  

90  85  -  - 

  
 روز آوري آن* تشكيل شناسنامه آموزشي براي مديران و كاركنان و استقرار سيستم مديريت مكانيزه اطلاعات آموزشي و به 
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شاخص سرمايه انساني محور آموزش

شده اجراي دوره هاي آموزشي مصوب مديران براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزش و سرانه آموزش پيش بيني

ي  براساس برنامه مصوب سالانه در چارچوب نظام آموزش) رسمي ، پيماني، قراردادي(اجراي دوره هاي آموزشي مصوب كاركنان 
وسرانه آموزش پيش بيني شده

ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و برنامه هاي آموزشي مصوب سالانه* 

وز آوري آنتشكيل شناسنامه آموزشي براي مديران و كاركنان و استقرار سيستم مديريت مكانيزه اطلاعات آموزشي و به ر* 
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 محور سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم

 

  برنامه صيانت عمومي از حقوق مردم و سلامت اداري

  97سال  96سال   95سال   94سال   واحد سنجش  عنوان شاخص  رديف
  خود ارزيابي

  40  71/35  25/37  6/26درصد  اجراي برنامه هاي ارتقاء سلامت اداري  1/5

  40  95/33  9/44  7/25درصد  صيانت از حقوق مردم  2/5

  20  4/18  18  18درصد  استقرار نظام جامع توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز  3/5

  20  15  30  30درصد  رسيدگي به شكايات مردمي در بستر سامد  4/5

سازي فضاهاي اداري جهت استفاده معلولين و مناسب   5/5
  جانبازان

  30  51/15  20  -درصد

    --      جمع 

  150  150  170  110  امتياز سال محور 

امتياز نهايي   57/118  15/150  3/100  امتياز كسب شده 
 اعلام نشده است
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  برنامه سلامت اداري و صيانت ازحقوق مردم 
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  سال گذشته 4نمودار سري زماني خودارزيابي و نتايج نهايي ارزيابي شاخصهاي عمومي طي 

  
  اقدامات انجام شده:

 نصب منشور اخلاقي 

 نصب تابلو مشخصات كاركنان در امور آبفاي آبيك بطور كامل 

 خريد دستگاه پوز جهت خدمات مشتركين شهر نرجه 

 شناسايي و راه اندازي اداره آب چوبيندر 

 ملزومات رفاهي از قبيل صندلي انتظار، فلاكس، جهت برخي از ادارات مطابق با چك ليست  خريد
 كارگروه بازرسان طرح تكريم (ثبت برگه)

  اهداف رمپ جهت ماسب سازي نحوه ورود و خروج معلولين و جانبازان در مراكز و شهرهاي زير
 مجموعه

  طرح تكريم ارباب رجوع 8تهيه صندوق فرم نظرسنجي ماده 

 بازرسي از ادارات تابعه با توجه به چك ليست حقوق شهروندي 

 بهبود و اصلاح فرآيند هاي مرتبط با مشتري با هدف كاهش هزينه ، سرعت انجام كار وافزايش كارآيي 

 اطلاع رساني زمان ارائه خدمات در پورتال شركت 

 استقرار سامانه مكانيزه رسيدگي به شكايات در سايت شركت 

 ردش كار زمان انجام كار در پورتال شركتاطلاع رساني گ 

 اعلام آدرس ستاد مركزي شركت و ساختمانها امور از طريق پورتال شركت 

  پيش بيني فرد جايگزين عوامل پيمانكاران ارائه خدمات حضوري به مشتركين در متن مرخصي و
 مأموريت

 استقرار درگاه دريافت پيشنهادات مردمي از طريق پورتال شركت 

 ي فضاي اداري در حد امكانسامانده 

 برگزاري دوره آموزشي سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم 

 تشكيل جلسات كارگروه مبارزه با رشوه به صورت ماهيانه براساس جدول زمانبندي مشخص طي سال 
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  شناسايي گلوگاههاي فساد و نقاط آسيب پذير و ارسال به سازمان مديريت و برنامه ريزي پس از تصويب
 كميسيون توسعه مديريتدر 

  تهيه ليست مشاغل حساس شركت و ارسال به سازمان مديريت وبرنامه ريزي پس از تصويب
 دركميسيون توسعه مديريت

 تهيه چك ليست بازرسي از گلوههاي فساد 

  بازرسي از گلوگاههاي فساد در سطح شركت براساس چك ليست تهيه شده و ارائه گزارش به رئيس
 كارگروه

  و ارشاد مراجعينراهنمايي 

 برگزاري همايشها، كارگاههاي آموزشي 

 توليد يا حمايت از آثار علمي ، هنري و فرهنگي 

 ( استند هاي طرح عفاف و حجاب و اطلاع رساني ) فضاسازي و تبليغات محيطي 

 نظارت بر اجراي دستور العمل لباس مشاغل 

 برگزاري مسابقات قرآني ويژه فرزندان همكار وزارت نيرو 

 تشويق ياوران نماز فعال طبق دستور العمل 

 برگزاري مراسمات مذهبي طبق دستور العمل 

 ارسال منشور عفاف و حجاب سازمان به كليه همكاران از طريق كارتابل 

 مشاوره توسط امامان جماعت شهرستانها هفته اي نيم ساعت 

 اطلاع رساني عفاف و حجاب و مسائل خانوادگي در ماهنامه تسنيم 

  از خانواده هاي شهدا و ايثارگرانتجليل 

 اهدا چادر به فرزندان دختر واهداء هديه به پسران همكاران كه به سن تكليف رسيده اند 

 اهدا كتاب به همكاران به مناسبت هاي مختلف 

 كسب رتبه شايسته تقدير، با عنايت به ارزيابي انجام شده توسط ستاد اقامه نماز 

 مشكلات مردم رسيدگي به شكايات، پيشنهادها و 

 پاسخگويي سريع و رسيدگي  مؤثر به تقاضاي مرم و احقاق حقوق آنان 

 به حداقل رساندن فاصله زماني ثبت گزارش تا پيگيري و حصول نتيجه 

 ايجاد يك بانك اطلاعاتي جامع از كليه درخواستها و مشكلات  گردآوري شده 

 تسريع در انتقال مشكلات و نظرات مردمي به مراجع مربوطه 

 طبقه بندي و اولويت بندي موضوعات شكايات 
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  نقاط ضعف كميته  سلامت اداري و صيانت از حقوق شهروندي :
  

  توضيحات عنوان : سلامت اداري رديف

عدم اجرايي نمودن كامل راه حلهاي اصلاحي در جهت رفع نقاط آسيب پذير براساس مصوبه كميته   1
    سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم

عدم احصاء نقاط ضعف هر گلوگاه و تعيين برنامه هاي بهبود جهت رفع  آن در كميته سلامت اداري و   2
    صيانت از حقوق مردم و ابلاغ برنامه هاي بهبود به واحدهاي مربوطه

    عدم تعيين كامل شاخص هاي سنجش سلامت اداري (براساس گلوگاههاي فساد شناسايي شده )  3
   جامعه مدني در امر نظارت و مراقبهعدم بهره گيري از 4
    عدم تهيه گزارش تحليلي (مطلوب) و آسيب شناسي در خصوص سلامت اداري 5

    عدم پرداخت بموقع حقوق نيروهاي پيمانكار در برخي از شهرستانها  6
  

  صيانت از حقوق شهروندي

)  2و  1ادارات مانند  ( ناحيه  محدود بودن فضاي مناسب براي استقرار و رفاه ارباب رجوع در برخي از  1
    قزوين

    عدم رعايت پيمانكاران در نصب ليبل هاي معرفي متصديان در برخي از ادارات  2

    عدم داشتن اتيكت معرفي ماموران امداد و حوادث آب و فاضلاب در سطح شركت  3

طرح  8ماده  عدم وجود متصدي لازم جهت تشويق  ارباب رجوعان به تكميل  فرمهاي نظرسنجي ،  4
    تكريم ارباب رجوع

  عدم بستر مناسب جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع از طريق سايت شركت  5
    

    عدم اجراي طرح سنجش ميزان رضايتمندي مردم از نحوه ارائه خدمات شركت  6

    عدم اطلاع رساني كامل مشخصات كاركنان  7

  وب كيوسك ها –عدم راه اندازي ابزارهاي همراه براي ارائه خدمات شامل : تلفن همراه   8
    

9  
عدم ارسال و مراحل گردش نامه هاي ثبت شده مردم در دبيرخانه از طريق سامانه پيامكي به ارباب 

  رجوعان به جهت مراجعه كمتر ارباب رجوع به شركت
  

  

10  
عدم بستر لازم نرم افزاري جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع واگذاري خدمات به دفاتر پيشخوان و 

  جهت دريافت كليه خدمات
 

  

  عدم راه اندازي ميز خدمت الكترونيكي در سايت شركت. به صورت مناسب  11
    

12  
طرح تكريم ارباب رجوع در برخي از شهر ها با توجه به تعداد  8عدم تكميل فرم هاي نظرسنجي ماده 

  صورت امكان الكترونيكي نمودن نظرسنجي)مراجعان  ( در 
  

  

  توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز
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  عدم وجود فضاي مناسب در  برخي از ادارات جهت برگزاري نماز جماعت  1
  
  
  

  سامد
  

    منع واگذاري انشعاب به املاك فاقد مدارك مثبته) 8وجود قوانين موجود (ماده   1

بهاء و حقوق انشعاب توسط وزارت نيرو و شركت مهندسي آب و افزايش و ابلاغ تعرفه هاي آب   2
    فاضلاب كشور

عدم وجود زيرساختهاي مناسب در دفاتر پيشخوان دولت جهت ارائه خدمات با كيفيت و سرعت به   3
    مشتركين

عدم ارائه مستندات توسط واحدهاي مربوطه جهت پاسخگويي بموقع شكايت از طريق سيستم در   4
    سايت سامد

دريافت برخي شكايات از طريق سيستم سامد كه دستگاه متولي پاسخ آن نامشخص مي باشد و اين   5
    موضوع خود باعث اتلاف وقت جهت پاسخگويي از طرف شركت مي گردد.

  مناسب سازي فضاي اداري

    عدم وجود فضاهاي بهداشتي با توجه به شرايط معلوملين و جانبازان  1

    قزوين ، آبيك ، بوئين زهرا ، البرز ) 1شهرستانهاي (قزوين ، ناحيه  عدم وجود آسانسور در  2

  
  اقدامات قابل بهبود سلامت اداري :

 همكاران با ارباب رجوع ر روبازنگري در ارائه خدمات  به صورت الكترونيكي و كاهش ارتباط رود -1

 مان پرداخت حقوق نيروهاي پيمانكاركنترل ز -2

 با شرايط عمومي پيمانبرگزاري دوره آموزشي آشنايي  -3

راه اندازي نظر سنجي تلفني از مشتركين امداد و حوادث به منظور ميزان رضايت ارباب رجوع از كيفيت و  -4

 سلامت خدمات

 شناسايي گلو گاههاي فساد -5

 92و  91بازرسي از گلوگاهها توسط بازرس ماده  -6

 تعيين شاخصهاي سنجش سلامت اداري -7

  نيروهاي پيمانكارنظارت بر پرداخت حقوق و مزاياي  -8
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 اقدامات قابل بهبود صيانت از حقوق شهروندي :

، آوج، تاكستان ،  بيدستان ، البرزنسبت به تامين امكانات رفاهي و تجهيز فضاي استقرار رفاه ارباب رجوع در( - 1

  رازميان) اقدام گردد.

 نام و شرح وظايف متصدي انجام  (عنوان واحد، محل استقرار، تعيين اوقات مراجعه،ليبل هاي نسبت به نصب  - 2

  اقدام گردد.) كار 

  توسط كميتة دولت الكترونيك اقدام گردد. روي موبايل نسبت به ايجاد نرم افزارهاي كاربردي بر - 3

  نسبت به ايجاد سامانه پيام كوتاه براي انجام كار توسط كميتة دولت الكترونيك اقدام گردد. - 4

اقدام توسط مديران شهرستانها رائه فرمهاي نظرسنجي به ارباب رجوع نسبت به تشويق متصديان جهت ا - 5

  گردد.

  فرهنگ سازي در راستاي ترغيب مشتركين در جهت دريافت خدمات از طريق سايت شركت- 6

اجرايي نمودن فرمهاي سنجش ميزان رضايتمندي مشترك از دريافت خدمات ارائه شده توسط - 7

  ابلاغي شركت مهندسي آبفا كشور)شركت.(مطابق با فرمهاي نظرسنجي 

  تهيه شرح وظايف شغلي پرسنل شركت و تهيه تابلوي مشخصات كاركنان- 8

  ايجاد بسته هاي همراه جهت ارائه خدمات از طريق (تلفن همراه ، وب كيوسكها ) و ...- 9

  ايجاد بستر لازم جهت اطلاع رساني به ارباب رجوع از گردش مستندات ايشان در سطح شركت-10

 بازنگري سايت شركت در خصوص ارائه خدمات الكترونيكي به ارباب رجوع-11

طرح تكريم ارباب رجوع به مشتركان شركت و در صورت امكان الكترونيكي  8ارائه فرمهاي نظرسنجي ماده -12

  نمودن اين فرمها جهت ترغيب مشترك بابت ارائه نظر خود در خصوص خدمات دريافت شده.
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  قابل بهبود شكايات : اقدامات
 رعايت ميانگين زمان پاسخگويي تعريف شده -1

 ارسال بموقع مستندات توسط واحدهاي شركت جهت تهيه پاسخ به موقع شكايات، در سايت سامد -2

 اطلاع رساني جوابيه به متقاضي -3

ماهه به صورت جامع از عملكرد سامد به دفتر ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به  6ارسال گزارشات  -4

  كايات استانداريش

  اقدامات قابل بهبود مناسب سازي :
  

 احداث فضاهاي بهداشتي ويژه معلولين و جانبازان در ستاد و شهرستانها -1

  قزوين ، آبيك ، بوئين زهرا ، البرز ) 1نصب آسانسور در ادارات (قزوين ، ناحيه  -2
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  گزارش تحليلي ميز خدمت 

شركت آب و فاضلاب استان قزوين به تفكيك شهرستان در دو  1397سنجي ارباب رجوع در سال  از نظرنتايج بدست آمده 
تحليل كميت و كيفيت خدمت ارائه شده ، مورد بررسي و تجزيه و تحليل قرار  –آمار توصيفي متغيرها ب  –بخش الف 

مه ريزي جهت ارتقاء سطح رضايت گرفت و پس از جمع بندي و آسيب شناسي در اصلاح فرآيندها ، خدمت و همچنين برنا
 مندي مراجعان بكار گرفته شد . 

  

  آمار توصيفي : –الف 

  )1بيشترين مراجعه كنندگان بوده اند . (نمودار  %74طبق نمودار تركيب جنسيتي پاسخگويان ، مرد با  - 

  

  
تحصيلات ديپلم بوده اند .  بالاترين سطح تحصيلات مراجعه كنندگان فوق ليسانس و بيشترين مراجعه كنندگان داراي -

  )2(نمودار 
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) نتايج حاصل از بررسي وضعيت بيشترين ميزان رضايت مندي مراجعين به اين شركت مربوط به 3با توجه به نمودار ( -
  بوده است .  %75با  بوئين زهراو كمترين مربوط به شهرستان %7/89شهرستان آبيك با 

  
  

صل از بررسي زماني ميزان رضايت مندي مراجعين به تفكيك مؤلفه هاي رضايت شامل ) نتايج حا4با توجه به نمودار ( -
 «،» پاسخگويي و مسئوليت پذيري براي انجام خدمت «، » تسلط فرآيند» «زمان فرآيند » «نظام مند بودن فرآيند «

ايت مندي مراجعين  از ، نشان دهنده افزايش و رض»  شفافيت فرآيند «و»رضايت كلي محاسبه شده بر اساس مولفه ها
  مي باشد.  1397در سال عملكرد اين شركت

  
  .است  بوده»تعويض كنتور«مربوط خدمت » زمان فرآيند «بيشترين ميانگين شاخص  -
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بوده »  تغيير قطر انشعاب و واگذاري انشعاب فاضلاب«مربوط به خدمت » تسلط فرآيند «بيشترين ميانگين شاخص  -
  است .  

بوده است »  مكان پرداخت صورتحساب«به خدمت  مربوط » پاسخگويي و مسئوليت پذيري «بيشترين ميانگين شاخص  -
 .  

  بوده است . » صورت حساب ميان دوره «مربوط به خدمت » رضايت كلي «بيشترين ميانگين شاخص  -

ورت حساب و صورت حساب ميان مكان پرداخت ص«مربوط به خدمت »  رآينديشفافيت ف«بيشترين ميانگين شاخص  -
  بوده است . »دورهاي

  تحليل كميت و كيفيت خدمات  -ب

  » يند تسلط فرآ«رضايت داراي بيشترين امتياز از شاخص  %3/94با » صورتحساب ميان دوره«خدمت  -

  مي باشد. 

  

  

  
  

  

  مي باشد. » تسلط برفرآيند«رضايت داراي بيشترين امتياز از شاخص  %89,3با » مشاهده سوابق «خدمت  -

  
  »  تسلط فرآيند«رضايت داراي بيشترين امتياز ازشاخص %84خدمت قطع موقت و وصل انشعاب با  -

  مي باشد. 
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  »  شفافيت فرآيندي «رضايت داراي بيشترين امتياز از شاخص  %87,7با » تفكيك كنتور«خدمت  -

  مي باشد.

  
  » شفافيت فرآيندي«رضايت داراي بيشترين امتياز از شاخص  %89,2با » آزمايش كنتور «خدمت  -

  مي باشد. 

  
  

  » شفافيت فرآيندي «رضايت داراي بيشترين امتياز از شاخص  %86,7با » واگذاري انشعاب آب«خدمت  -
  مي باشد. 

  
پاسخگويي و مسئوليت « شترين امتياز از شاخص رضايت داراي بي %92,9با » مكان پرداخت صورتحساب «خدمت  -

  مي باشد. » پذيري
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  مي باشد. » شفافيت فرآيندي «رضايت داراي بيشترين امتياز از شاخص  %8/84با » بررسي صورتحساب «خدمت  -

  
  

  »  شفافيت فرايندي«و   »تسلط فرآيندي «رضايت از شاخص  %88با » پاسخ به استعلام«خدمت  -

  مي باشد.

  
  مي باشد. » پاسخگويي و مسئوليت پذيري« و   » فرآيندي  تسلط«رضايت از شاخص  %90با » ر كاربرييتغي«خدمت  -

  
  

  » شفافيت فرآيندي «رضايت از شاخص  %88/8با » ر مشخصات يتغي«خدمت  -
  مي باشد. 
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 نتايج توصيف آماري نحوه برخورد كاركنان با ارباب رجوع -

و » خيلي زياد «نتايج حاصل از بررسي نحوه برخورد كاركنان با ارباب رجوع نشان مي دهد كه بيشترين درصد فراواني 
  بوده است .  %7/56برابر 

  

  جدول داده هاي مربوط به نحوه برخورد كاركنان با ارباب رجوع 

 درصد فراواني (%) فراواني (نفر) نحوه برخورد با ارباب رجوع

فاضلاب شركت آب و
 استان قزوين

 10656,7خيلي زياد

 6635زياد

 147,5متوسط

 10,5كم

 0-خيلي كم
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   محور مديريت عملكرد :
   

   

   97سالشاخص استقرار نظام ارزيابي عملكرد
  رديف  فعاليت  سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز  درصد تحقق

  1  استقرار مديريت عملكرد دستگاه  20  100  85  17  85

  2  داشتن برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام اداري  10  100,00  100,00  5,00  100,00

  3  ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه  10  100,00  80  8  80

تهيه و تدوين گزارش تحليلي و آسيب شناسي و استفاده  10  100  100  10  100
  4 آن در بهبود عملكرد دستگاه از

  5  تعامل با سازمان مديريت و برنامه ريزي استانها  30  100,00  86,00  25  86,00

   

   تشكيل كارگروه توسعه مديريت دستگاه
  رديف  فعاليت  سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز  درصد تحقق

توسعه مديريت بصورت تشكيل جلسات كارگروه   7  100,00  100,00  7  100,00
  1397مستمر در سال 

1  

  2  1397ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال   13  100,00  100,00  13  100,00
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   97-95مقايسه  نتايج ارزيابي سالهاي
عملكرد سال ا  درصد تحقق

97
سال  عملكرد

96
عملكرد سال 

95
  رديف  فعاليت  واحد سنجش

داشتن برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام  5,00  100,00  100,00  5,00  100,00
  اداري

1  

ارزيابي عملكرد مديران،كارمندان و كاركنان  30,00  100,00  100,00  30,00  100,00
  قراردادي

2  

مشاركت در تدوين شاخصهاي اختصاصي سال  20,00  100,00  100,00  20,00  100,00
  3  گرفتن زمان ارائه و كيفيت) (با در نظر1396

  4  ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه  15,00  100,00  0,00  0,00  0,00

  5  تعامل با سازمان مديريت و برنامه ريزي استانها  40,00  100,00  86,00  34,40  86,00

   

   شكيل كارگروه توسعه مديريت دستگاه
سال عملكرد ا  درصد تحقق

97
سال  عملكرد

96
عملكرد سال 

95
ردي  فعاليت  واحد سنجش

ف
تشكيل جلسات كارگروه توسعه مديريت بصورت مستمر در  15,00  100,00  100,00  15,00  100,00

  1  1396سال

  2  1396ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال  10,00  100,00  100,00  10,00  100,00
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نمودار تشكيل كارگروه توسعه مديريت دستگاه

٩۶تشکيل جلسات کار گروه توسعه مديريت بصورت مستمردر سال  ٩۶ميزان اجرايی شدن مصوبات در سال 
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 در مقايسه با سالهاي گذشته1397وضعيت كلي عملكرد دستگاه اجرايي  سال 

سقف   شاخص  سال
  امتياز

امتياز 
 خودارزيابي

امتياز 
  مكتسبه

امتياز عدم 
  درصد تحقق  مصداق

سال 
1395  

 87,5  150  875 920  1000  شاخص هاي عمومي

 99,5  0  995 1000  1000 شاخص هاي اختصاصي

 93,5  150  1870 1920  2000 جمع كل

سال
1396  

 82,4  150  824 950  1000  شاخص هاي عمومي

 99,4  0  994 1000  1000 شاخص هاي اختصاصي

 91  150  1820 1950  2000 جمع كل

سال 
1397  

 84  190  802 914  1000  شاخص هاي عمومي

  100  0  1000 1000  1000 شاخص هاي اختصاصي

  90  190 1802  1914  2000 جمع كل
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 1397عملكرد دستگاه اجرايي در شاخص هاي عمومي به تفكيك محورها سال  

سقف   محور
  امتياز

امتياز 
  خودارزيابي

امتياز عدم 
  مصداق

درصد تحقق( پس از 
  كسر عدم مصداق)

  100 50 75 125  برنامه مهندسي نقش و ساختار دولت
  75  20  211 300 برنامه توسعه دولت الكترونيك و هوشمندسازي اداري

  100  63  122 175 برنامه مديريت سرمايه انساني
  85  12  36 60 شفافيت و مديريت مالي

  100  20  70 90 برنامه خدمات عمومي در فضاي رقابتي
  96  0  145 150 برنامه صيانت از حقوق مردم و سلامت اداري

  97  0  97 100 برنامه استقرار نظام جامع مديريت عملكرد

  86 165  720  1000  جمع كل
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:تحليل وضعيت فصل سوم : 
موجود و عملكرد شاخص هاي 

اختصاصي  به تفكيك شهرستانها 
در مقايسه سالهاي  1398سال 

  گذشته
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  :1397*گزارش تحليلي شاخص هاي اختصاصي شهرستان هاي تابعه شركت آب و فاضلاب استان قزوين در سال 

شاخص تعويض كنتورهاي خراب و دوره اي، بالاترين رتبه متعلق به شهرستان البرز و پايين ترين رتبـه متعلـق   در  .1

 به شهرستان آوج مي باشد.

در شاخص واگذاري انشعاب آب، شهرستان قزوين واجد بالاترين رتبه و شهرستان آوج واجد پايين ترين رتبه شـده   .2

 است.

 شهرستان قزوين رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را كسب نموده است.در شاخص واگذاري انشعاب فاضلاب،  .3

ــاي        .4 ــتان ه ــوده و شهرس ــزوين ب ــتان ق ــه شهرس ــق ب ــه متعل ــالاترين رتب ــلاب، ب ــذاري فاض ــه گ ــاخص لول   در ش

 بوئين زهرا، آبيك و آوج بصورت مشترك، پايين ترين رتبه را كسب نموده اند.

  بـــالاترين رتبـــه و كمتـــرين درصـــد مربـــوط بـــه   در شـــاخص اصـــلاح شـــبكه، شهرســـتان قـــزوين واجـــد  .5

 شهرستان آوج مي باشد.

  در شـــاخص توســـعه شـــبكه، شهرســـتان قـــزوين واجـــد بـــالاترين رتبـــه و كمتـــرين درصـــد مربـــوط بـــه   .6

 شهرستان آوج مي باشد.

ج در شاخص فروش انشعاب آب، بالاترين رتبه متعلق به شهرستان قزوين و پايين ترين رتبه متعلق به شهرستان آو .7

 مي باشد.

در شاخص واگذاري انشعاب فاضلاب، شهرستان قزوين واجد بالاترين رتبه و شهرسـتان بـوئين زهـرا واجـد پـايين       .8

 ترين رتبه شده است.

  در شاخص درآمد آب بهاء، شهرستان قزوين رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را كسب نموده است. .9
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  :1397* شاخص هاي اختصاصي شهرستان هاي تابعه شركت آب و فاضلاب استان قزوين در سال 
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  : 1397جدول وضعيت ارزيابي شاخص هاي اختصاصي سال *

  شركت آب و فاضلاب شهري استان قزوين

كد 
  شاخص

عناوين 
  شاخص

مستند 
  شاخص

واحد 
سنجش 
MU  

  نحوه محاسبه (فرمول) تعريف شاخص و هدف از طراحي آن

هدف 
كمي 

استان 
(S)  

سقف 
امتياز 

(ضريب 
   اهميت)
W 

درصد   امتياز عملكرد
  تحقق

  محور تامين آب شرب شهر و روستا / توسعه سامانه هاي پساب و فاضلاب

1 -1  
جمعيت تحت 

پوشش شبكه آب 
  شهري

  سند تفصيلي 
برنامه ششم 

  توسعه
  درصد

درصدي از جمعيت شهري كشور مي باشد 
كه داراي انشعاب آب بوده و تحت پوشش 
شبكه آب شرب شهري قرار داشته و از آب 

  سالم و بهداشتي برخوردارند

(كل جمعيت شهري/جمعيت تحت 
  100  350  100  350  100  100پوشش شبكه آب شهري)*

2 -1  
جمعيت تحت 
پوشش شبكه 
  فاضلاب شهري

  سند تفصيلي 
برنامه ششم 

  توسعه
  درصد

درصدي از جمعيت شهري تحت پوشش 
شبكه آب شرب شهري كه داراي انشعاب 
فاضلاب بوده و تحت پوشش شبكه جمع 

  آوري فاضلاب   قرار دارند

(جمعيت تحت پوشش آب/جمعيت 
تحت پوشش شبكه 

  100فاضلاب)*
63  200  64  200  100  

احداث تصفيه خانه   1- 3
  فاضلاب

ابلاغيه ستاد 
فرماندهي اقتصاد 

  مقاومتي
 مترمكعب در 
  شبانه روز

تصفيه خانه هاي فاضلاب به بهره برداري 
  رسيده

تعداد تصفيه خانه هاي فاضلاب به 
  100  150  7330  150  7330  بهره برداري رسيده

  تاسيسات آبمحور توليد آب، پساب از طريق سرمايه گذاري بخش غيردولتي / كيفيت آب شرب / ارتقاي بهره وري در 

آب بدون درآمد در   2- 1
  شهر (معكوس)

  سند تفصيلي 
برنامه ششم 

  توسعه
تفاضل مقدار آب ورودي به سيستم با مقدار   درصد

  مصرفي كه بابت آن درآمد حاصل مي گردد
حجم آب -(مصارف مجاز با درآمد

ورودي به سيستم)/حجم آب 
  100ورودي به سيستم*

3/17  170  5/16  170  100  

2 -2  
اجراي برنامه 
ايمني آب در 

سطح يك شهر 

سند راهبرد ملي 
بهبود كيفيت آب 

شرب (هدف 
اطمينان از كيفيت آب آشاميدني بر اساس   شهر

  مديريت خطر
نسبت تعداد گام هاي اجرا شده 

گام بر  10برنامه ايمني آب از 
  حسب درصد

1  130  1  130  100  
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  هفتم)  (بخش شهري)

  
  »97اختصاصي سال نمودار وضعيت شاخص هاي «

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

100

100 100

100  100

جمعيت تحت پوشش شبكه آب شهري

جمعيت تحت پوشش شبكه 
 شهري

  اجراي برنامه ايمني آب   آب بدون درآمد در شهر

  احداث تصفيه خانه فاضلاب
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  :1397* نمودار تفكيكي شاخص هاي اختصاصي شهرستان هاي تابعه شركت آب و فاضلاب استان قزوين در سال 

 تعويض كنتورهاي خراب و دوره اي(فقره): .1

  

 

 

شهرسـتان البـرز و پـايين تـرين رتبـه          در شاخص تعويض كنتورهاي خراب و دوره اي، بالاترين رتبه متعلـق بـه   
  متعلق به شهرستان آوج مي باشد.
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 واگذاري انشعاب آب(فقره): .2

  
  

در شاخص واگذاري انشعاب آب، شهرستان قزوين واجد بالاترين رتبه و شهرستان آوج واجد پايين ترين رتبه شـده  
  است.

  

 واگذاري انشعاب فاضلاب(فقره): .3

  

ــر را              ــه آخـ ــتان آوج رتبـ ــه اول و شهرسـ ــزوين رتبـ ــتان قـ ــلاب، شهرسـ ــعاب فاضـ ــذاري انشـ ــاخص واگـ   در شـ
  كسب نموده است.
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 لوله گذاري فاضلاب(متر): .4

  

ــاي        ــتان ه ــوده و شهرس ــزوين ب ــتان ق ــه شهرس ــق ب ــه متعل ــالاترين رتب ــلاب، ب ــذاري فاض ــه گ ــاخص لول   در ش
  پايين ترين رتبه را كسب نموده اند.بوئين زهرا، آبيك و آوج بصورت مشترك، 

  

 اصلاح شبكه(متر): .5

 

  

  در شــاخص اصــلاح شــبكه، شهرســتان قــزوين واجــد بــالاترين رتبــه و كمتــرين درصــد مربــوط بــه            
  شهرستان آوج مي باشد.
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 توسعه شبكه(متر): .6

 

  در شــاخص توســعه شــبكه، شهرســتان قــزوين واجــد بــالاترين رتبــه و كمتــرين درصــد مربــوط بــه            
 ان آوج مي باشد.شهرست

  

 فروش انشعاب آب(ميليون ريال): .7

 

  

 

 

  در شــاخص فــروش انشــعاب آب، بــالاترين رتبــه متعلــق بــه شهرســتان قــزوين و پــايين تــرين رتبــه متعلــق بــه  
  شهرستان آوج مي باشد.
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 فروش انشعاب فاضلاب(ميليون ريال): .8

 

 

ــرا       ــوئين زه ــتان ب ــه و شهرس ــالاترين رتب ــد ب ــزوين واج ــتان ق ــلاب، شهرس ــعاب فاض ــذاري انش ــاخص واگ   در ش
  واجد پايين ترين رتبه شده است.

  

 درآمد آب بهاء(ميليون ريال): .9

  

 

 

 در شاخص درآمد آب بهاء، شهرستان قزوين رتبه اول و شهرستان آوج رتبه آخر را كسب نموده است.           
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  در سطح شركت: 96و  95با نتايج ارزيابي سال هاي  97*مقايسه نتايج ارزيابي شاخص هاي اختصاصي سال 

  عنوان
  1397سال   1396سال   1395سال 

سقف
  امتياز

امتياز
  نهايي

درصد
  تحقق

سقف
  امتياز

امتياز
  نهايي

درصد 
  تحقق

سقف 
  امتياز

امتياز 
  نهايي

درصد 
  تحقق

  100  350  350  100  200  200  100  5/144  5/144  جمعيت تحت پوشش شبكه آب شهري

  100  200  200  100  200  200  100  5/144  5/144  جمعيت تحت پوشش شبكه فاضلاب شهري

  100  170  170  97  194  200  100  5/161  5/161  آب بدون درآمد

  0  0  0  0  0  0  100  270  270  متوسط مصرف خانگي

  0  0  0  100  400  400  100  80  80  كنترل كيفي

  0  0  0  0  0  0  100  50  50  جداسازي مصارف فضاي سبز

  0  0  0  0  0  0  100  150  150  مصوب شوراي راهبري توسعه مديريت

  100  150  150  0  0  0  0  0  0  احداث تصفيه خانه فاضلاب

  100  130  130  0  0  0  0  0  0  اجراي برنامه ايمني در سطح يك شهر (بخش شهري)

  گوياي عملكرد مناسب در اين بعد مي باشد. 97تا  95عملكرد شركت در بعد شاخص هاي اختصاصي در سطح شركت طي سنوات 
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  فصل چهارم:
آسيب شناسي و جمع بندي  

مسايل و موانع  تحقق اهداف و 
برنامه ها به تفكيك شاخصهاي 

 عمومي و اختصاصي
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 97ارزيابي سال  خود نتايج

 1397عملكرد دستگاه اجرايي در شاخص هاي عمومي به تفكيك محورها سال  

سقف   محور
  امتياز

امتياز 
  خودارزيابي

امتياز عدم 
  مصداق

درصد تحقق( پس از 
  كسر عدم مصداق)

  100 50 75 125  برنامه مهندسي نقش و ساختار دولت
  75  20  211 300 برنامه توسعه دولت الكترونيك و هوشمندسازي اداري

  100  63  122 175 برنامه مديريت سرمايه انساني
  85  12  36 60 شفافيت و مديريت مالي

  100  20  70 90 رقابتيبرنامه خدمات عمومي در فضاي 
  96  0  145 150 برنامه صيانت از حقوق مردم و سلامت اداري

  97  0  97 100 برنامه استقرار نظام جامع مديريت عملكرد

  86 165  720  1000  جمع كل
  

 96نتايج ارزيابي سال 

سقف امتياز  مصداق  امتياز كسب شده  درصد تحقق
 رديف  محور سقف امتياز  دار

  1  اصلاح ساختار سازماني  125,00  45,00  45,00  100,00

  2  توسعه دولت الكترونيك  225,00  225,00  187,06  83,14

  3  مديريت سرمايه انساني  200,00  128,00  126,20  98,59

  4  شفافيت و مديريت مالي  50,00  50,00  20,60  41,20

  5  بهبود فضاي كسب و كار  100,00  72,00  49,55  68,82

  6  ارتقاء سلامت اداري، مسئوليت پذيري و پاسخگويي  150,00  150,00  118,56  79,04

  7  استقرار نظام مديريت عملكرد  150,00  150,00  129,40  86,27
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  97تا 95 مقايسه  روند ميزان تحقق اهداف در شاخصهاي اختصاصي  طي سالهاي
  1397سال   1396سال   1395سال   عنوان

امتياز   سقف امتياز  
 درصد تحقق  امتياز نهايي  سقف امتياز درصد تحقق  امتياز نهايي سقف امتياز  درصد تحقق  نهايي

  100  350  350  100  200  200  100  5/144  5/144  جمعيت تحت پوشش شبكه آب شهري

  100  200  200  100  200  200  100  5/144  5/144  جمعيت تحت پوشش شبكه فاضلاب شهري

  100  170  170  97  194  200  100  5/161  5/161  آب بدون درآمد

  0  0  0  0  0  0  100  270  270  متوسط مصرف خانگي

  0  0  0  100  400  400  100  80  80  كنترل كيفي

  0  0  0  0  0  0  100  50  50  جداسازي مصارف فضاي سبز

  0  0  0  0  0  0  100  150  150  مصوب شوراي راهبري توسعه مديريت

  100  150  150  0  0  0  0  0  0  احداث تصفيه خانه فاضلاب
اجراي برنامه ايمني در سطح يك شهر (بخش 

  100  130  130  0  0  0  0  0  0  شهري)

درصد محقق شده است اين بدان معنا ميباشد كه  متناسب با افزايش جمعيت   100همانگونه كه در جدول فوق مشاهده ميشود ، شاخص جمعيت تحت پوشش آب در تمام سالها 
  تاسيسات شركت نيز رشد يافته بطوريكه اين افزايش را  پوشش داده است . 

  طابق اهداف برنامه محقق شده است .شاخص جمعيت تحت پوشش شبكه فاضلاب شهري نيز م
و  ايش آب به حساب نيامدهشاخص آب بدون درآمد ، با اجراي اقداماتي نظير  اصلاح شبكه آب و تعويض كنتورهاي خراب و نصب كنتور برروي منابع توليد و ... مانع افز

  در طي سالها شده است .  پرت شبكه 
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ايجاد و براي يك دوره زماني سه ساله طراحي شده تا بدان وسيله  97ش شهري) ، شاخص جديدي است كه در سال شاخص اجراي برنامه ايمني در سطح يك شهر (بخ
  تگاهها در ارائه اطلاعات ميباشدمولفه هاي برنامه ايمني آب از نظر كمي و كيفي طي اين سه سال اجرا گردد . از جمله  موانع اجرايي اين شاخص همكاري ساير دس
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  فصل پنجم: 
برنامه عملياتي( اهداف و  
اهم فعاليتها) پيشنهادي سال 

به تفكيك شاخصهاي 1398
  عمومي و اختصاصي
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  98برنامه عملياتي شاخص هاي عمومي   اهداف و اهم فعاليتهاي پيشنهادي سال 

  
   98شركت آب وفاضلاب شهري استان قزوين درسال برنامه عملياتي محور مهندسي نقش و ساختار دولت 

  
  اصلي برنامه: هدف

هاي زائد از جمله هاي عمومي و حذف دستگاههاي موازي و غيرضرور و هزينهاي، صرفه جويي در هزينهچابك سازي منطقه
  هاي كلي اين كميته است.سياست

سازي اجتماعي و آموزش به صورت يكپارچه و هدفمند در راستاي تبديل نقش دستگاههاي اجرايي به فرهنگاجراي برنامه 
هاي آموزشي از ها و دورهگري، توان افزايي و انجام خدمات در فضاي رقابتي از طريق برگزاري نشستهدايتگري، تسهيل

  است. لتهاي مدنظر در مهندسي نقش و ساختار دوشاخص
 
 
 
  

عملياتي سه ساله شاخص براساس تفاهم نامه وزارت نيرو:هدف   

  
  برنامه مهندسي نقش وساختاردولت

 مجموع  99  98  97  مسئول مستقيم  هدف واحد سنجش  98امتياز  عنوان شاخص رديف

واگذاري واحدهاي عملياتي وخدمات دستگاههاياجرايي به شبكه   1
  استمرار  درصد 50  هاي حرفه اي،خصوصي وسمنها

معاونين 
مشتركين و 
  بهره برداري

 عدم مصداق  توانمندسازي بخش غيردولتي براي دريافت فعاليتهاي برنامه اجرا  2

ميزان اجراي يشدن واگذاري وظايف ستاددستگاه به استان   3
  عدم مصداق  منظورتمركززدايي

استاني وشهرستاني به منظورتمركززدايي وواگذاري  تفكيك وظايف  4
  عدم مصداق  حداكثرياختيارات ووظايف به سطوح شهرستاني
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  وضعيت موجود

 

  97در سال »كمي«وضعيت موجود شاخص  از لحاظ

درصد تحقق   امتياز كسب شده  امتياز محور  رديف
  توسط شركت

متوسط تحقق 
  توضيحات  استان

در ابتداي امر شاخص به عنوان عدم مصداق براي دستگاه   ---  71%  5/35  50  1
  اعلام شده بود.

  
  آسيب شناسي

  
 :نقاط قوت  

  بهتر و زمان كمتر توسط بخش خصوصي  يفيتامكان ارائه خدمات با ك -1
  يايجاد تسهيلات و دسترسي بيشتر شهروندان و جلب رضايت مشتر - 2
  شركتكاهش تصدي گري و كوچك سازي  - 3
  

 :نقاط ضعف  
  را جهت انجام كار كاهش داده است يمانكارانپ يزهاستان انگ يكوچك بودن شهرها -1
  همراه است يدسترس ينههز يششهرها با افزا يپراگندگ - 2
  يبهره بردار يمانكارانتعداد محدود پ - 3
  ينمجرب در امور مشترك يمانكارانعدم پ - 4
  

 :نقاط بهبود  
  رقابت يندفرا -1
  يتشفاف يشافزا - 2
  يبخش خصوص يو نوآور ييكارا - 3

  
 
 
  
  

  97در سال »كيفي«وضعيت موجود شاخص  از لحاظ
 عنوان رديف
 انتخاب پيمانكار از طريق برگزاري  مناقصه 1
  واگذاري تمامي فعاليتهاي امور مشتركين و حوادث و اتفاقات ، توليد ئ توزيع آب  به بخش خصوصي  2
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  98هاي عملياتي جهت اجراي شاخص در سال اقدام
 

 نام مسئول زمان پايان زمان شروع عنوان رديف

 دبير كميته 9801/01/9831/01/98تدوين برنامه زمانبندي براي سال 1

2  
  29/12/98  01/01/98  تشكيل جلسات كميته مهندسي نقش وساختاردولت

  دبير كميته

پيگيري اجراي مصوبات كميته مهندسي نقش 3
 وساختاردولت

 تا پايان سال بصورت مستمر
 دبير كميته

 معاونين مرتبط و دبير كميته 98تاپايان تيرماه 97ها در سال اخذ نتايج اثر بخشي واگذاري 4

  97ارتقاء اثر بخش نتايج سال 5
  98تا پايان شش ماه اول 

معاونين مرتبط و دبير كميته 

اخذ بازخورد از فرايند فوق جهت درج در ارزيابي   6
  98سه ماهه آخر سال   98سال 

  معاونين مرتبط و دبير كميته
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  محور دوم : دولت الكترونيك و هوشمند سازي اداري
  شركت آب وفاضلاب شهري استان قزوين 98سال  توسعه دولت الكترونيك و هوشمندسازي اداريمحور  برنامه عملياتي 

  اصلي برنامه : هدف

  ارائه خدمات دستگاه به صورت غير حضوري در راستاي كاهش ميزان تردد مشتركين به شركت و افزايش سطح رضايت مشتركين  

  هدف عملياتي سه ساله شاخص براساس تفاهم نامه وزارت نيرو :

  امتياز 175برنامه توسعه دولت الكترونيك و هوشمندسازي  اداري 
  مسئول مستقيم هدف سنجشواحد  98امتياز عنوان شاخص رديف

  مجموع  99  98  97
  ITدفتر   100  100  100  ---  درصد 10  تدوين برنامه اجرايي دستگاه در حوزه دولت الكترونيك  1
    6  3  2  1  تعداد 10  ارائه درخواست خدمات بصورت الكترونيكي  2

  
  

 ITدفتر 

  ITدفتر   7  4  2  1  تعداد 10  ارائه خدمات بصورت الكترونيكي  3
الكترونيكي كردن خدمات دولتي(كليه خدمات اعم از درخواست   4

  ،توليدو تحويل)
  3  3  عدم مصداق  ---  تعداد 10

  واحد درآمد  5  2  2  1  تعداد 15  استفاده از دفاتر پيشخوان در ارائه خدمات  5
 20  استاندارد سازي تارنما     6

  
 ITدفتر   100  100  100  100  درصد  

  واحد درآمد  11  4  4  3  تعداد 30  خدماتاصلاح فرايندهاي ارائه  7
    100  100  100  100  درصد   10  هاي نوين در ارايه خدمتاستفاده از فناوري  8

  
  
  
  

  ITدفتر 

  100  100 100 100 درصد20 ارائه خدمات در ميز خدمت  9
  100  100  100  100  درصد   15  توسعه زيرساخت دولت الكترونيكي  10
  100  100  100  100  درصد  15  شهروندانمشاركت الكترونيكي   11
و شناسنامه) از  ي(كارت مليتيمدارك هو يكپ افتيحذف در  12

  رندگانيخدمت گ
  100  100  100  100  درصد  10
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    --  ---  ---  عدم مصداق  ---  --  اتصال به سامانه رصد  
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 وضعيت موجود:   -

 1397از لحاظ كمي در سال
درصد تحقق توسط   امتياز كسب شده  امتياز محور رديف

 شركت
  توضيحات  متوسط تحقق استان

1 300  294 98 ---   ----  
  

  97وضعيت موجود شاخص  از لحظ كيفي در سال

 عنوان رديف
  پرتال شركتامكان  ثبت درخواست، براي كليه خدمات بصورت الكترونيكي در   1

امكان بارگذاري مدارك مورد نياز هر خدمت و ثبت اطلاعات اوليه و دريافت كد رهگيري و رسيد خدمت  جهت اقدامات بعدي براي   2
  كليه خدمات

  مشاهده اطلاعات اشتراك)-پرداختي هاي مشترك(وصول)-تمام الكترونيكي كردن خدمت مشاهده سوابق(آخرين وضعيت قرائت 3

  خدمت تغيير نام به دفاتر پيشخوان واگذاري  4
  نظارت بر عملكرد دفاتر بصورت مراجعه حضوري و رفع مشكلات اجرايي آنان

  راه اندازي پنل پيامكي جهت تعامل الكترونيكي با ارباب رجوع  5
6  Bold يبارگذاري بيانيه سطح توافق بصورت كل   -بروز رساني بيانيه حريم خصوصي-كردن ميز خدمت در پرتال  
 آزمايش كنتور آب –تغيير كاربري انشعاب آب –تغيير قطر انشعاب آب  -اصلاح فرايندهاي    7

  780قابليت پرداخت قبوض آب در اپليكيشن هايي مانن آپ،   8
  قابليت پرداخت قبض آب از طريق پرتال شركت

  بروز رساني پنجره واحد ميز خدمت مطابق با استاندارد هاي اعلامي  9

10  
  از طريق شركت مادر تخصصي GSBاتصال به 

  و تعريف پستهاي الكترونيكي سازماني براي همكاران  MailServerراه اندازي 
اتصال به بانك مركزي)با -حقوقي، ...  –صورت هاي مالي -اسكادا-سپتا- برقراي شبكه درون دستگاهي (نرم افزارهاي بودجه

  شركت مهندسي آب و فاضلاب كشور
  زي تالار گفتگو در پرتالراه اندا  11

 رندگانيو شناسنامه) از خدمت گ ي(كارت مليتيمدارك هو يكپ افتيحذف دردريافت نام كاربري و پسورد براي كاربران آبفا  جهت   12
 اقدامات لازم جهت راه اندازي سرويسو

  

  آسيب شناسي: -

 :نقاط ضعف
 عدم ارائه همه خدمات بصورت كاملا  الكترونيكي -

 :نقاط قوت
 راه اندازي دولت الكترونيك بر روي بستر فيبر -

 تغيير بستر اينترنت از وايرلس به فيبر -

 دريافت درخواست هاي مشتركين بصورت الكترونيكي -
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 :98نقاط قابل بهبود در سال 

 ارائه تعداد خدمات بيشتر  بصورت الكترونيكي -

 جدا سازي اينترنت از شبكه داخلي -

 98 تغيير تم پورتال سازماني در سال -

 موبايل  سراسري براي كليه شركت هاي آب و فاضلاب هاي كشور از طريق وزارت نيرو APPطراحي و پياده سازي   -

 98اقدام هاي عملياتي  جهت اجراي شاخص در سال  

 نام مسئول زمان پايان زمان شروع عنوانرديف

تدوين برنامه زمانبندي براي سال  1
98 

 ITدفتر  1/4/98 31/4/98

2  
تشكيل جلسات كارگروه دفاتر 

پيشخوان وتوسعه پورتال و كميته 
  دولت الكترونيك

1/1/98  29/12/98  
  ITدفتر 

پيگيري اجراي مصوبات كميته  3
 دولت الكترونيك

 تا پايان سال بصورت مستمر
 ITدفتر 

4 
ارائه تعدادي از خدمات بصورت 
كاملا الكترونيكي بر روي پرتال 

 شركت

1/1/98 29/12/98 

 ITدفتر 

تغيير تم پورتال سازماني در جهت  5
 1/1/98 29/12/98  استاندارد سازي تارنما

 ITدفتر 

 1/1/98 29/12/98جدا سازي اينترنت از شبكه داخلي 6
 ITدفتر 

تهيه بار گذاري بيانيه سطح توافق   7
 ITواحد درآمد و دفتر   31/6/98  1/1/98  خدمات به ازاي هر خدمت

جهت   CRMراه اندازي مركز   8
  واحد درآمد  29/12/98  1/1/98  مديريت  ارتباط با مشتري
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  مديريت  سرمايه انساني  – 3محور 
  

  : اجراي دوره هاي آموزشي مديران و كاركنان3- 4

  كميته مرتبط جهت اجراي شاخص : كارگروه آموزش

  مديران و كاركنانهدف شاخص : اجراي دوره هاي آموزشي مصوب  3- 4- 1

  هدف عملياتي سه ساله شاخص : 3- 4- 2

عنوان
  برنامه 

نام
شاخ
  ص 

واحد 
 سنجش 

139 عنوان شاخص
7  

1398 139
9  

140
0  

  مسئول
  مستقيم

  مباني قانوني

  
  

كارگروه 
  آموزش

  
  
  
  
  

اجراي 
دوره 
هاي 

آموزشي 
مديران و 
  كاركنان

اجراي دوره هاي آموزشي مصوب   ساعت
  آقاي  60  60  60  60  مديران

  آذري

روش اجرايي -
آموزش كاركنان 

  كد 
شماره 

  /ر 11/01/23
 

  

  ساعت
اجراي دوره هاي آموزشي مصوب 

كارمندان (رسمي ، پيماني ، 
  قراردادي )

  آقاي  40  40  40  40
  آذري

  درصد
ارزشيابي اثر بخشي دوره ها و 
برنامه هاي آموزشي مصوب 

  سالانه
  آقاي  100  100  100  100

  آذري

  درصد
تشكيل شناسنامه آموزشي براي 

مديران وكاركنان واستقرار سيستم 
مديريت مكانيزه اطلاعات 
  آموزشي وبه روز آوري آن

  آقاي  100  100  100  100
  آذري

  وضعيت موجود شاخص:  4-3- 3

 1397از لحاظ كمي در سال
درصد تحقق توسط   امتياز كسب شده  امتياز شاخص  رديف

  شركت
  توضيحات  متوسط تحقق استان

1  50  50  100  ---   ----  
  

  

  97وضعيت موجود شاخص  از لحظ كيفي در سال 

 عنوان رديف
  به روز رساني دستورالعمل روش اجرايي آموزش  1
  به روز رساني نرم افزارهاي آموزشي  2
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  آسيب شناسي: 5-4-3

  نقاط ضعف:

 نهادينه نشدن فرهنگ مناسب آموزش ويادگيري  -

 نقاط قوت:

 دوره هاي آموزشي طبق برنامه مصوب شدهجراي ا -

 اهميت دادن به امر يادگيري در شركت توسط مديريت محترم عامل -

 4و3اتربخشي سطح  -

  :98نقاط قابل بهبود در سال 

 برگزاري كلاسها خارج از وقت اداري -

 تغيير مكان برگزاري كلاسها -

 استفاده از اساتيد مجرب و دانشگاهي -

 بالا بردن اثر بخشي دوره ها -

 

  پيشنهادات : 6-4-3

  براي ايجاد انگيزه در همكاران حداقل سالي يكبار دوره هاي آموزشي در خارج از استان برگزار گردد. -
 نرم افزاري كه ساعات حضور و غياب همكاران و آزمونهاي مربوطه توسط خود شركت كنندگان ثبت گردد . -

 د.اجراي دوره ها خارج از وقت اداري و بعداز ظهرها تشكيل شو -
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  98: اقدام هاي عملياتي  جهت اجراي شاخص در سال 4-4-3

  نام مسئول زمان پايان زمان شروع  عنوان رديف

1  
تشكيل جلسات كارگروه آموزش 
به صورت ماهيانه براساس جدول 

 زمانبندي مشخص طي سال
  آقاي آذري  29/12/98  1/1/98

پيگيري اجراي مصوبات كارگروه   2
  تا پايان سال  بصورت مستمر  آموزش

 آقاي آذري

 آقاي آذري  تا دريافت كامل  1/10/98  نيازسنجي   3

اجراي دوره آموزشي و كارگاهها   4
  تا پايان سال  15/1/98  و......

 آقاي آذري

 آقاي آذري  تا پايان سال  بصورت مستمر  اخذ گواهينامه   5

ارزيابي اثربخشي دوره ها تا سطح   6
  آقاي آذري  پايان سالتا   بصورت مستمر  4

ثبت گواهينامه آموزشي در   7
 آقاي آذري  تا پايان سال  بصورت مستمر  شناسنامه آموزشي 

8  
ارسال اسامي حاضرين در دوره به 
امور اداري جهت پرداخت امتياز 

  دوره آموزشي 
  آقاي آذري  تا پايان سال  بصورت مستمر

به روز رساني دستورالعمل روش   9
  آقاي آذري  تا پايان سال  بصورت مستمر  اجرايي آموزش

  آقاي آذري  تا پايان سال  هر شش ماه   خود ارزيابي شش ماهه  10

آسيب شناسي خود ارزيابي براي   11
  آقاي آذري  تا پايان سال  پايان خود ارزيابي  برطرف كردن مشكلات 
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  وريبهرهبهبود فضاي كسب و كار و ارتقاي برنامه عملياتي محور 
   98شركت آب وفاضلاب شهري استان قزوين درسال 

  
  اصلي برنامه: اهداف
 سويي اقدامات روزانه محيط كار با محيط زيست به عنوان مولفه مديريتي هم  
 دار براي سازمانشناسايي معيارهاي مهم و اولويت  
  توانمندسازي منابع انساني در اجراي آنها و تضمين پايداري  
  وري در استفاده از منابعبهرهارتقاي منطقي  
 ايجاد فرصتي براي سازمانها جهت اتخاذ رويكردي جهت ايجاد دفتر كار سبز  
 دستيابي به اهداف توسعه پايدار  

 

  هدف عملياتي سه ساله شاخص براساس تفاهم نامه وزارت نيرو:
  

  وريبهبود فضاي كسب و كار و ارتقاي بهرهبرنامه

واحد   98امتياز  عنوان شاخص  رديف
  سنجش

  مجموع  99  98  97  مسئول مستقيم  هدف
  معاون مشتركين  100  100  100  100  درصد 40اصلاح نظام مجوز دهي كشور  1

2  
فضاهاي اداري در  ثبت اطلاعات

هاي (سامانه اموال دستگاه سامانه سادا
 اجرايي)

  عدم مصداق

  دبير كميته ساختار  100  100  100  100  درصد 30اجراي برنامه مديريت سبز  3
  

 وضعيت موجود

 

  97در سال »كمي«وضعيت موجود شاخص  از لحاظ

درصد تحقق   امتياز كسب شده  امتياز محور  رديف
  توسط شركت

متوسط تحقق 
  توضيحات  استان

1  70  65  93%  ---    
  

  97در سال »كيفي«وضعيت موجود شاخص  از لحاظ
  عنوان  رديف
  ساماندهي پسماندهاي تفكيك شده (آزمايشگاه، انقورماتيك و عمومي) و ارائه به مراجع ذيصلاح و تاييد شده  1
  بهينه سازي مصرف آب و انرژي از طريق كاهش هدفمند مصارف  2
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  آسيب شناسي
  
 :نقاط قوت  

  قبل سال نسبت دبه درص 10 ميزان به شركت اداري واحدهاي مجموع آب مصرف كاهش- 1
  قبل سال نسبت به درصد24 ميزان به شركت اداري واحدهاي مجموع انرژي مصرف كاهش- 2
 خصوص در سازي فرهنگ و ازفعاليتها زيادي حجم نمودن اتوماسيوني طريق از اداري مصرفي كاغذ مصرف كاهش- 3

  سفيد رو يك ازكاغذهاي مجدد استفاده
  زيست ازمحيط حفاظت درراستاي شهرداري به الكترونيك ي پسماندها وتحويل انفورماتيك واحد ساليانه انبارگرداني- 4
 انرژي مصرف سازي بهينه درزمينه شركت پيشنهادهاي نظام درسيستم همكاران وكارشناسي دقيق نظرات از استفاده- 5

  شده پذيرفته پيشنهادهاي نمودن واجرايي فراخوان اعلام ازطريق شركت وتاسيسات اداري درساختمانهاي
 

 :نقاط ضعف 

 عدم عضويت نماينده اين شركت در كارگروه رفع موانع توليد -1

 عدم تهيه شناسنامه براي كليه قوانين و مقررات كشور- 2

 عدم انتشار و اطلاع رساني در خصوص تناقضات و شناسنامه قوانين و مصوبات مجلس- 3

وري و تصميم گيري را در  وجود چند سامانه موازي جهت ثبت درخواست و رسيدگي به شكايات كه اختلال در بهره- 4
 پي خواهد داشت.

 بموقع مستندسازي عدم -5

  
 :نقاط بهبود  

  پايدار وتوسعه زيست دفترمحيط اندازي راه - 1
  ...و چاي ازتفاله كود تهيه و آبدارخانه پسماند ساماندهي - 3
  مصوبه يا قرارداد ازطريق خريد محل فروشگاه به بندي بسته تحويل – 4
  انرژي اتلاف از وجلوگيري وگاز وبرق آب درمصارف ها جويي صرفه درخصوص رساني اطلاع سازي مستند - 5
  آب شير روي بر ازهواده استفاده - 6
  وروديها در دار سنسور ودرب ن گردا درب و درب دو ايجاد - 7
  ...و درشستشوها آب مصرف كاهش وراهكارهاي سبز فضاي ازآبياري وبموقع دقيق مستندسازي - 8
 مجدد استفاده جهت بسته حلقه سيستم نصب ريزي برنامه و... و باران آب آوري وجمع خاكستري آبهاي ساماندهي - 9

  آب از
  سبز مديريت ليست چك مفاد دقيق اجراي جهت كاري هاي تيم تشكيل -10
  اقليم مناسب گياهان انتخاب و ادارات درمحيط سبز فضاي به توجه -11
  تجهيزات وجانمايي خودكار آبياري سيستم نصب -12
  يكبارمصرف وكاغذي پلاستيك ظروف از استفاده عدم -13
 سامانه از شتريب چه هر استفاده جهت اوري و ور داد سامانه كاربران يبرا يآموزش دوره يبرگزار -14

 فراهم نمودن شرايط اجراي ميز خدمت در سايت شركت آب و فاضلاب استان قزوين -15
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 ارائه خدمات از طريق تلفن همراه، پست الكترونيك، سايت شركت و پيامكفراهم نمودن شرايط  -16

 اطلاع رساني و ارائه توضيحات در زمينه نحوه درخواست خدمت و ارائه خدمات -17

 اطلاع رساني در خصوص واگذاري انشعابات آب و فاضلاب و خدمات پس از واگذاري -18

 فراهم نمودن ثبت پيشنهادات در سايت شركت -19

 122افزايش كيفيت خدمت رساني و سرعت بخشيدن به فعاليتهاي جاري شركت از طريق سامانه  -20

  122كاهش مراجعات حضوري از طريق اطلاع رساني و رسيدگي به درخواست هاي مردمي از طريق سامانه  -21
  
 :ارائه پيشنهاد  

بر اساس سند آمايش استان و طرحهاي برگزاري جلسات مشترك با دستگاهها و تهيه و تبيين دستورالعمل اقدام  -1
 تفصيلي شهري

 برگزاري جلسات توجيهي و آموزشي براي نمايندگان دستگاهها جهت آموزش و توجيه پنجره واحد سرمايه گذاري -2

اضافه نمودن لايه هاي نرم افزار پنجره واحد سرمايه گذاري بر اساس سند توسعه و آمايش استانو طرحهاي  -3
 تفصيلي

توجيهي با محوريت آينده نگري و ساختار اجرايي مناطق استان در جهت هدايت و پذيرش  برگزاري جلسات -4
 طرحهاي سرمايه گذاري وصدور مجوزهاي مربوطه

نظارت و پايش پيشرفت مجوزهاي اخذ شده و لغو و جايگزيني درخواست هاي اولويت دار (در صورت عدم توجيه  -5
 موارد بدون پيشرفت و اقدام)

 

  98اتي جهت اجراي شاخص در سال هاي عملياقدام
 

 نام مسئول زمان پايان زمان شروع عنوان رديف

 دبير كميته ساختار 9801/01/9831/01/98تدوين برنامه زمانبندي براي سال 1

  دبير كارگروه  29/12/98  01/01/98  تشكيل جلسات كارگروه مديريت سبز  2

پيگيري تصويب مصوبات كارگروه در كميته ساختار  3
 و كميسيون توسعه مديريت 

 دبير كميته تا پايان سال بصورت مستمر

 دبير كارگروه مستمر پيگيري اجراي مصوبات فوق (مديريت سبز) 4

اجراي خود ارزيابي شش ماهه مطابق چك ليست  5
 98مهرماه   ارسالي مديريت سبز

معاونين مرتبط و دبير 
 كارگروه

ماهه در كميته ساختار و  6ارائه نتايج خودارزيابي   6
  دبير كميته ساختار    98آبان   اتخاذ تصميمات لازم 

  دبير كميته ساختار  مستمر پيگيري اصلاح فرايند مجوز دهي در كميته ساختار   7
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  »1398شهري استان قزوينوصيانت از حقوق مردم) شركت آب و فاضلاب  سلامت اداريكميته برنامه عملياتي («

  مقدمه:

 تكريم از ارباب رجوع طرحي است كه طي سالهاي اخير در جهت كاهش بوروكراسي اداري و تامين خواسته ها و رضايت
مدي كي از مقوله هاي سنجش كارامندي شهروندان از مراجعه به سازمان ها و ادارات دولتي اجرا مي شود. از آنجا كه ي

ضايت مندي مردم از خدمات ارائه شده توسط دستگاههاي دولتي مي باشد به منظور ايجاد ساز و ميزان ر ، نظام اداري
كارهاي لازم در ارائه خدمات مطلوب و موثر به مردم و برخورد مناسب كاركنان با مراجعين و نهادينه شدن اين موضوع ، 

  گانه تحول اداري منظور گرديده است. ارتقاء و حفظ كرامت مردم در نظام اداري بعنوان يكي از طرح هاي هفت

بين شركت و  طمديريت و كاركنان شركت آب و فاضلاب شهري استان قزوين معتقد مي باشند يكي از عواملي كه رواب
ارائه خدمات مناسب به ارباب رجوع بوده و رمز  ، ارباب رجوع را تقويت مي نمايد و موجب بهبود زندگي مردم مي شود

  . مي دانند رجوع تكريم و جلب  رضايت ارباب موفقيت شركت را در

موفقيت ياد عوامل به عنوان  براي ارائه خدمات به ارباب رجوع بموقعم، آراستگي، وقت شناسي و آمادگي از نظ همچنين
نمايند در  ننموده و همواره تلاش مي كنند و اميدوار هستند كه در ارائه خدمات به مردم هيچگاه رابطه را جايگزين ضابطه 

  گام بردارند .  با عملكردي شفاف ) (ارتقاي سازماني سالمراستاي 
  

  پيشنهاد طرح 

بنا به پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه  25/01/1381اين طرح توسط شوراي عالي اداري در نودمين جلسه مورخ  -1
ريزي كشور به منظور تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع نسبت به عملكرد واحدهاي اجرايي كشور تصويب شد. كليه 
وزارتخانه ها، سازمان ها، موسسات و شركت هاي دولتي، شركت ها و موسساتي كه از بودجه عمومي دولت استفاده مي 

  برنامه پنجم  مقتضي نسبت به انجام طرح تكريم ارباب رجوع اقدام نمايند. كنند، بايد به نحو
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  برنامه هاي قابل اجراء نقشه راه اصلاح نظام اداري توسط كميته : 

  برنامه ششم (محور ارتقاء سلامت اداري ، مسئوليت پذيري و پاسخگويي ) - 1

  هدف اصلي برنامه :

  مردم، افزايش پاسخگويي،  مسئوليت پذيري و اعتماد عمومي، ارتقاي سلامت اداري و كاهش فسادحفظ و صيانت از حقوق 

  1398عنوان :          شاخص هاي عمومي ارزيابي عملكرد، برنامه صيانت از حقوق مردم و سلامت اداري سال   رديف

  برنامه هاي ارتقاي سلامت اداري  1
  تكريم ارباب رجوعبرنامه هاي صيانت از حقوق مردم و   2
  استقرار نظام جامع توسعه و ترويج  فرهنگ اقامه نماز  3
  رسيدگي به شكايات مردمي در بستر سامد  4
  مناسب سازي فضاهاي اداري جهت استفاده معلولين و جانبازان   5

  

   



٩٧ 
 

  : اجراي برنامه ارتقاء سلامت اداري 5- 1

  كارگروه مرتبط جهت اجراي شاخص :كارگروه مبارزه با رشوه

  هدف شاخص  :  2-5- 1

  افزايش سطح رضايتمندي مردم  -1
 افزايش سطح اعتماد عمومي -2

  ساله  شاخص :  3هدف عملياتي   3-5- 1

واحد نام شاخص عنوان برنامه
  سنجش

جمع تاانتهاي سال  1398 1397 1396 1395  1394 1393
1396  

  مباني قانوني  مسئول مستقيم

صيانت از حقوق 
مردم وسلامت 

  اداري

  100  94  94  87  درصد  ارتقاء سلامت اداري

    

100  
كارگروه مبارزه بارشوه 

  آقاي (خرده دان )

قانون ارتقاء سلامت -1
  اداري 

  ه 50080/ت45146
 
بخشنامه طرح تكريم -2

200/93/4349  
 
سلامت  برنامه ارتقاء-3

  ه28617/ت37995اداري 
افزايش نمره(   

شاخص كنترل 
  فساد اداري )

  4  4  3  24  درصد
    

35  
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  :1397وضعيت موجود شاخص در سال  4-5- 1

  1397وضعيت موجود شاخص (ارتقاء سلامت اداري) از لحاظ كمي در سال
درصد تحقق توسط   امتياز كسب شده  امتياز شاخص  رديف

  شركت
  توضيحات  استانمتوسط تحقق 

پس از اعلام نتايج توسط سازمان برنامه و بودجه ثبت خواهد   --      40  1
  شد.  

  

  ظ كيفي : اوضعيت موجود شاخص  از لح  5-5- 1

  تعداد عنوان : رديف
  به طور مستمر  وحدت رويه در فعاليتهاتشكيل كارگروه مبارزه با رشوه با حضور كليه واحد هاي درگير با مقوله سلامت اداري با هدف هماهنگي و اتخاذ   1
  6  برگزاري جلسات كارگروه مبارزه با رشوه  به صورت ماهيانه بر اساس جدول زمانبندي مشخص طي سال  2
  5  شناسايي نقاط آسيب پذير در فعاليت ها و ارائه راهكارهاي لازم براي پيشگيري  3
  19 شناسايي مشاغل در معرض رشوه 4
  2 نفر از همكاران به عنوان بازرسان كارگروه مبارزه بارشوه2صدور ابلاغ براي 5
  21  انجام بازرسي هاي مستمر و موردي توسط بازرسان كارگروه مبارزه بارشوه   6
  1  برگزاري دوره هاي آموزشي مرتبط با ارتقاء سلامت اداري  7

 3تخلفات در حداقل فاصله زماني يك هفته بعد از ارائه خدمات به مشتركين  و ارائه گزارش تحليلي در استعلام تلفني و حضوري از نحوه كيفيت ارائه خدمات و بروز احتمالي   8
  بصورت مستمر  ماهه 4مقطع زماني 

  بصورت مستمر  اطلاع رساني به مديران و روساي ادارات نسبت به مفاد قرارداد و اجراي آن   9
  بصورت مستمر  كنترل صحت ميزان مبالغ پرداختي و زمان مبلغ مذكور  به نيروهاي پيمانكار مطابق با قوانين و ضوابط كار و امور اجتماعي   10
  بصورت مستمر  تطبيق مفاد قرارداد با وضعيت موجود پيمانكاران از قبيل : ماشين آلات ، تأسيسات ،    نيروي انساني و ...  11
  1  ه آموزشي جهت آشنايي  برخي از همكاران با شرايط عمومي پيمانبرگزاري دور  12
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  آسيب شناسي :6-5- 1

  مسئول رفع آسيب  عنوان : رديف
  مسئولين نقاط آسيب پذير  عدم اجرايي نمودن كامل راه حلهاي اصلاحي در جهت رفع نقاط آسيب پذير براساس مصوبه كميته سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم 1

ي بهبود به عدم احصاء نقاط ضعف هر گلوگاه و تعيين برنامه هاي بهبود جهت رفع  آن در كميته سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم و ابلاغ برنامه ها  2
  آقاي خرده دان   واحدهاي مربوطه

  آقاي خرده دان   عدم تعيين كامل شاخص هاي سنجش سلامت اداري (براساس گلوگاههاي فساد شناسايي شده ) 3
  آقايان: ذوالفقاري نژاد، يزدي   خدمات كشوري براساس گلوگاههاي شناسايي شده 92و  91عدم گزارش بازرس ماده   4
  آقايان: ذوالفقاري نژاد، يزدي  عدم بهره گيري از جامعه مدني در امر نظارت و مراقبه 5
  خانم قوچ خاني و آقاي خرده دان  مت اداريعدم تهيه گزارش تحليلي (مطلوب) و آسيب شناسي در خصوص سلا  6
  معاونين و مديرانفورماتيك  عدم بازنگري در ارائه خدمات به صورت الكترونيكي و كاهش ارتباط رودررو همكاران با ارباب رجوع 7
  مديران شهرستانها  عدم پرداخت بموقع حقوق نيروهاي پيمانكار در برخي از شهرستانها  8

  

  (نكته مهم)

داري و صيانت از حقوق به توضيح است ساير موارد مي بايست براساس گلوگاههاي فساد شناسايي شده، بعنوان نقاط ضعف احصاء ،و در طي سال در جلسات كميته سلامت ازم لا
  .ربوطه ابلاغ گرددمردم بعنوان يك دستور جلسه مطرح و در خصوص رفع آسيب هاي شناسايي شده اقدامات قابل بهبود مؤثر تعيين و به واحدهاي م

  
  پيشنهادات:7-5- 1

 همكاران با ارباب رجوع  ر رويبازنگري در ارائه خدمات  به صورت الكترونيكي و كاهش ارتباط رود -9

 مان پرداخت حقوق نيروهاي پيمانكار كنترل ز -10

 برگزاري دوره آموزشي آشنايي با شرايط عمومي پيمان  -11

  و حوادث به منظور ميزان رضايت ارباب رجوع از كيفيت و سلامت خدمات راه اندازي نظر سنجي تلفني از مشتركين امداد -12
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  اقدام هاي عملياتي  جهت اجراي شاخص :8-5- 1

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

  عنوان برنامه : پيشگيري

1  
اجرايي كردن راه حلهاي اصلاحي در جهت رفع 

(مصوب  نقاط آسيب پذير و گلوگاه هاي اجرايي
  كميته سلامت اداري دستگاه)

1/1/98  29/12/98  
  آقاي خرده دان
مسئولين نقاط 
  آسيب پذير 

  

2  
ارزيابي ميزان اثربخشي اقدامات اصلاحي انجام 
شده در جهت رفع گلوگاه ها و نقاط آسيب پذير و 

  تدوين گزارش مربوطه  
   آقاي خرده دان   10/12/98  1/11/98

3  
اجراي كامل و دقيق برنامه هاي مصوب كميته/ 

مسئولين   29/12/98  1/1/98  كارگروه ارتقاي سلامت اداري  
    مصوبات 

4  
آگاهسازي و اطلاع  رساني به مراجعين در جهت 

   آقاي خرده دان   29/12/98  1/1/98  جلوگيري از وقوع  فساد
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 رديف

  عنوان
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

  عنوان برنامه : نظارت 

1  
اتخاذ تدابير لازم براي دريافت گزارش هاي مردمي 

دستورالعمل اجرايي  8(موضوع قسمت اخير ماده 
  ق م خ ك  و تبصره ذيل آن)  91ماده 

1/1/98  29/12/98  
آقايان: خرده 

دان و ذوالفقاري 
  نژاد 

  

2  
انجام بازرسي هاي مستمر در طول سال توسط 

بر اساس  91بازرس/بازرسان استاني موضوع ماده 
  برنامه مصوب كميته سلامت اداري دستگاه

1/1/98  29/12/98  
آقايان: 

ذوالفقاري نژاد و 
  يزدي

  

3  
رسيدگي به موقع و دقيق به شكايات مردمي 

 25مطابق زمان بندي تعيين شده (موضوع ماده 
  قانون ارتقاء سلامت نظام اداري)

آقاي محمد   29/12/98  1/1/98
    حسني 

4  
بهره گيري از مشاركت جامعه مدني در امر نظارت 

    آقاي خرده دان  29/12/98  1/1/98  و مراقبت
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 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان زمان شروع عنوان رديف
  عنوان برنامه : مقايسه 

1  
شناسايي و گزارش موارد فساد اداري به مقامات 

    آقاي خرده دان  29/12/98  1/1/98  مافوق، مراجع اداري و قضايي 

2  
ق.م.خ.ك در  92و  91اجراي صحيح فرآيند مواد 

مطابق شرايط و ضوابط تعقيب اداري متخلفين 
 1و ضميمه شماره  19تا  15مقرر (مواد 

  دستورالعمل مربوط)

1/1/98  29/12/98  
آقايان: 

ذوالفقاري نژاد، 
  يزدي

  

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان زمان شروع عنوان رديف
 سنجش و پايش ميزان سلامت و فساد اداري در دستگاهعنوان برنامه :

فساد در سطح  استان و تهيه سنجش سلامت و   1
   آقاي خرده دان  5/12/98  1/11/98  گزارش مربوطه به صورت ساليانه

تحليل يافته هاي سنجش و تهيه گزارش آسيب   2
  شناسي مربوطه

15/6/98  
15/11/98  

27/6/98  
 آقاي خرده دان  30/11/98

در طي سال به 
صورت دو مرحله 
  اي انجام شود. 

بهره گيري از گزارش تحليلي ياد شده در جهت   3
   آقاي خرده دان  به صورت مستمر   10/12/98  اصلاح و بهبود فرآيندهاي اداري  

4  
تعيين ميزان موفقيت دستگاه در كاهش فساد و 
ارتقاء سلامت اداري نسبت به سال قبل يا سال 

  پايه
15/11/98  30/11/98  

  آقاي خرده دان   10/11/98
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  : اجراي برنامه صيانت از حقوق شهروندي : 2-5

  كارگروه  و كميته مرتبط جهت اجراي شاخص : 2-2-5

  كارگروه شكايت و تكريم ارباب رجوع - 1

  هدف شاخص :2-3-5

 حفظ حقوق مردم و جبران خسارت هاي وارده و همچنين ارتقاء سطح رضايتمندي و اعتماد مردم 

  ساله  شاخص :  3هدف عملياتي  2-4-5

واحد  نام شاخص   عنوان برنامه 
  سنجش 

وضعيت موجود 
1393   

جمع تاانتهاي سال   1398  1397  1396  1395  1394
1396  

  مباني قانوني   مسئول مستقيم 

حقوق صيانت از 
مردم وسلامت 

  اداري

افزايش 
سطح 

رضايتمندي 
مردم از 
خدمات 

دستگاههاي 
  اجرايي 

كميته صيانت   10  15  10  5  5  0  0    درصد
(آقاي آقالري ) 
،كارگروه شكايت و 

  تكريم ارباب رجوع 
 (آقاي برخورداري ) 

  

گانه صيانت از حقوق  9اجراي برنامه هاي  -1
  شهروندي 

گانه عفاف و  10اجراي برنامه هاي  – 2
مورخ  10998/430/94حجاب طي نامه شماره 

28/6/94  
اجراي شاخصهاي ارزيابي صيانت از حقوق -3 

 31050/150/94شهروندي ابلاغي به شماره 
شركت مهندسي آب و  14/9/94مورخ 

  فاضلاب كشور 
با موضوعيت  5698/93/200بخشنامه شماره  

  طرح تكريم مردم و جلب رضايت اربابرجوع 
صيانت از حقوق 
مردم وسلامت 

  اداري

افزايش 
سطح 
اعتماد 

عمومي به 
دستگاه 

  برنامه هفتم برنامه جامع اصلاح نظام اداري   كميته صيانت   7  5  7  4  3  -  -  درصد
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  دولتي 



١٠٥ 
 

  وضعيت در صد تحقق شاخص صيانت از حقوق شهروندي : 

عنوان
 برنامه 

نام
 شاخص 

واحد 
 سنجش 

جمع  1398 1397 1396 1395 1394 1393
تاانتهاي 

سال 
1396  

مسئول 
مستقيم 

  مباني قانوني 

صيانت 
از حقوق 
مردم 

وسلامت 
  اداري

صيانت از 
حقوق 
  مردم 

  100  8/74  86,6  67  درصد 

    

آقاي   100
 --------------  آقالري 

  

  :1397وضعيت موجود شاخص در سال 2-5-5

  1397وضعيت موجود شاخص (صيانت از حقوق مردم و سلامت اداري )  از لحاظ كمي در سال 
درصد تحقق امتياز كسب شده  امتياز شاخص رديف

  توسط شركت
متوسط تحقق 

  استان
  توضيحات

پس از اعلام نتايج   --      40  1
 ثبت خواهد گرديد.   
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  ظ كيفي : اوضعيت موجود شاخص  از لح  5-5- 1

  توضيحات   عنوان :  رديف
    نصب منشور اخلاقي 1
    نصب تابلو مشخصات كاركنان در امور آبفاي آبيك بطور كامل  2
    خريد دستگاه پوز جهت خدمات مشتركين شهر نرجه 3
    راه اندازي اداره آب چوبيندرشناسايي و   4

خريد ملزومات رفاهي از قبيل صندلي انتظار، فلاكس، جهت برخي از ادارات مطابق با چك ليست كارگروه بازرسان   5
    طرح تكريم (ثبت برگه)

    احداث رمپ جهت مناسب سازي نحوه ورود و خروج معلولين و جانبازان در مراكز و شهرهاي زير مجموعه  6
    طرح تكريم ارباب رجوع 8صندوق فرم نظرسنجي ماده تهيه  7
    بازرسي از ادارات تابعه با توجه به چك ليست حقوق شهروندي  8
    بهبود و اصلاح فرآيند هاي مرتبط با مشتري با هدف كاهش هزينه ، سرعت انجام كار وافزايش كارآيي 9

    اطلاع رساني زمان ارائه خدمات در پورتال شركت  10
    استقرار سامانه مكانيزه رسيدگي به شكايات در سايت شركت 11
    اطلاع رساني گردش كار زمان انجام كار در پورتال شركت 12
    اعلام آدرس ستاد مركزي شركت و ساختمانها امور از طريق پورتال شركت 13
    مرخصي و مأموريت پيش بيني فرد جايگزين عوامل پيمانكاران ارائه خدمات حضوري به مشتركين در متن 14
    استقرار درگاه دريافت پيشنهادات مردمي از طريق پورتال شركت 15
    ساماندهي فضاي اداري در حد امكان  16
    برگزاري دوره آموزشي سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم 17
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  اقدام هاي عملياتي :2-6-5

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   مسئولنام   زمان پايان

  : رعايت كرامت انساني و رفتار محترمانه و اسلامي با مراجعين 3ماده 

1  
( استفاده از ادبيات محترمانه و غير تحكيم آميز در 
تمامي مكاتبات اداري (اطلاع رساني ، دعوت نامه 

  ها، آگهي ها، ابلاغ ها، هشدارها و ...)
معاونين و   29/12/98  1/1/98

   مديران امورات 

2  

) ايجاد و استقرار محيط، امكانات و تسهيلات 2
  مناسب اداري براي مراجعين با رعايت نكات ذيل:

  پاكيزگي و نظافت فضاي اداري •
  آرامش و سكوت فضاي اداري •
  محل مناسب جهت استقرار و انتظار مراجعين •
متمركز بودن فضاي واحدهاي اداري مرتبط با  •

  هم 
استقرار سيستم اتوماسيون اداري(سيستم  •

  مكاتبات بدون كاغذ و تحت شبكه الكترونيكي)
دسترسي به امكانات لازم جهت رفاه حال  •

مراجعين از قبيل: سيستم تهويه و گرمايش و 
سرمايش، آبسردكن، باجه امانات جهت تحويل 

اه مراجعين، ابزارهاي سرگرمي وسايل وسايل همر
در مواقع انتظار نظير مجلات و تلويزيون حسب 

  شرايط

1/1/98  29/12/98  

  روابط عمومي 
  اداره عمومي 
خانم امير 
  تيموري 

  اداره عمومي 

  

3  

) رعايت حرمت مراجعين به هنگام ورود و خروج 3
از دستگاه اجرايي و حتي المقدور استفاده از وسايل 

نامحسوس و الكترونيكي بجاي بازرسي بازرسي 
  بدني در موارد خاص و ضروري

    حراست  29/12/1398 01/01/1398

4  

) اطلاع رساني دلايل منع همراه داشتن وسايلي 4
نظير تلفن همراه به هنگام ورود به دستگاه اجرايي 
و پيش بيني مكان مطمئن و بدون هزينه براي 

  امانت سپاري وسايل همراه مراجعين

    حراست  29/12/1398 01/01/1398

5  
) رعايت ادب و نزاكت در گفتار و رفتار و پرهيز از 5

بكار بردن الفاظ توهين آميز و غيرمحترمانه در 
  برخورد با مراجعين

    كليه پرسنل   29/12/98  1/1/98

6  

) رعايت رفتار توأم با احترام متقابل ميان كاركنان 6
  و مراجعين در هر شرايطي از طريق:

  دقت در انجام كار •
  سرعت در انجام كار •
 آراستگي و پوشش مناسب اداري•

    كليه پرسنل   29/12/98  1/1/98
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  اشتياق و علاقه برا ي ارايه خدمت به مراجعين •

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

 : اعمال بيطرفانه قوانين و مقررات4ماده

1  
قابل دسترس بودن بخشنامه ها، ساده، شفاف و 

دستورالعمل و مكاتبات اداري و پرهيز از هر گونه 
  تبعيض در ابلاغ و اجراي آن ها

خانم اسكندرزاده   29/12/98  1/1/98
    كليه پرسنل 

2  

اعلام همراه با مستند قانوني وجوه احتمالي دريافتي 
از مراجعين و پرهيز از دريافت مدارك، اطلاعات و 

  مازاد بر تكاليف قانوني سازماني از مردموجوهي 
  

    حراست  29/12/98  1/1/98

انجام وظايف در مدت زماني قانوني يا ابلاغ شده و   3
    كليه پرسنل   29/12/98  1/1/98  اطلاع رساني آن به مراجعين

آموزش دانش، مهارت تخصصي، انضباط اداري و   4
براي 36,000,000 آقاي آذري راد   31/6/98  1/1/98  حقوق شهروندي به تمامي كاركنان

  نفر  30

5  
تصميم گيري بر مبناي ادله معتبر و استنادهاي 
قانوني و اعلام آن به ذي نفعان توسط مرجع اداري 

  مربوطه
1/1/98  29/12/98      

پرهيز جدي از پذيرش درخواست هاي اداري در   6
    كليه پرسنل  29/12/98  1/1/98  خارج از محيط اداري و يا ساعات غير اداري

7  
اعلام قابل تجديد نظر بودن تصميمات، مرجع، 
مهلت و نتيجه تجديد نظر در تصميمات و مكاتبات 

  اداري
1/1/98  29/12/98      

8  
تدوين و اعلام فرآيندها و رويه هاي مشخص ارائه 
خدمات و انجام يكسان و بدون تبعيض آن ها 

  نسبت به همه
1/1/98  29/12/98  

خانم 
  نورمحمدي
معاونين / 
  مديران

  

پرهيز از اعمال سليقه در اجراي قوانين و مقررات   9
    كليه پرسنل  29/12/98  1/1/98  توسط مديران و كاركنان

10  
پرهيز از تبعيض در اعمال صلاحيت ها و اختيارات 
اداري نظير جذب نيروي انساني، صدور مجوز و 

  امثالهم
  مديرعامل   29/12/98  1/1/98

    معاونين 

ايجاد امكان دسترسي آسان و سريع مراجعين يا   11
  29/12/98  1/1/98  نماينده قانوني آن ها به خدمات دستگاه اجرايي

  آقاي لامعي
  و 

خانم اسكندرزاده 
  

12  
ايجاد امكانات لازم جهت دسترسي آسان مراجعين 
به خدمات دولت الكترونيك از طريق مراجعه 
غيرحضوري و تضمين كيفيت اين دسترسي از 

1/1/98  29/12/98    
   خانم اسكندرزاده
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  لحاظ سرعت، امنيت و پايين بودن هزينه مربوطه

13  

پيش بيني امكانات و تسهيلات مناسب در موارد 
مراجعات حضوري مردم به دستگاه اجرايي از نياز به 
  طريق :

تجميع فرآيندهاي اداري مربوط به هر خدمت در  •
  يك مكان.

نصب تابلوهاي راهنما در اطراف، ورودي و داخل  •
  ساختمان اداري.

پيش بيني امكانات و تسهيلات فيزيكي براي  •
مبلمان، آب آشاميدني ،  •رفاه مراجعين از جمله 

سرويس بهداشتي و حتي المقدور آسانسور و 
  پاركينگ.

رعايت دقيق ساعت كار اداري و ارائه خدمات در  •
  تمام ساعت كار اداري.

پرهيز از ايجاد مزاحمت براي همسايگان،  •
  ساكنان محلي و ساير مردم.

1/1/98  29/12/98  

  آقايان: لامعي 
  و 

  برخورداري 
   اداره عمومي

  كليه پرسنل  
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14  
تدوين فرم هاي مورد عمل متناسب با انواع فعاليت و
خدمت دستگاه اجرايي و رائه يا در دسترس قرار دادن 

 آن ها به مراجعين.

آقايان : لامعي و    29/12/98  1/1/98
    برخورداري 

15  

ثبت درخواست هاي مراجعين ( اعم از مكتوب يا
پيگيري مربوطه و آشنا  الكترونيكي ) و ارائه شماره

نمودن مراجعين با فرآيند، واحد و فرد رسيدگي كننده 
  به درخواست آن ها

    خانم سمياري   29/12/98  1/1/98

16  

شروع فرآيند رسيدگي به تقاضاي مراجعين بلافاصله
بعد از ثبت آن و با رعايت نوبت و ترتيب مربوطه و 

ارك اطلاع رساني سريع به متقاضي در صورت نقص مد
  ارائه شده جهت تكميل آن ها

معاونين و   29/12/98  1/1/98
    مديران 

17  
ارائه خدمات بطور پيوسته و در همه روزها و ساعات 
كاري اعلام شده و پرهيز از تعطيلي ارائه خدمات در 

  اوقات اداري حتي بمدت كوتاه و موقت
1/1/98  29/12/98  

حوزه ها و 
  معاونين 
خدمات 

  مشتركين 
  اتفاقات 

  

18  
بررسي، بازنگري و اصلاح مستمر فرآيندهاي اداري و
حذف رويه هاي زايد يا محل در خدمت خدمت رساني 

  مطلوب و روان به مراجعين
خانم   29/12/98  1/1/98

    اسكندرزاده 

ارائه خدمات بطور پيوسته و با حضور دائم كارمند يا  19
  مأمور ارائه خدمت مربوطه در ساعات مراجعه مردم

    كليه پرسنل   29/12/98  1/1/98

20  
ارائه خدمات بطور پيوسته و با حضور مستمر مقام
تصميم گير( امضاء كننده يا مقام مجاز از سوي ايشان ) 

  در ساعات مراجعه مردم
  معاونين   29/12/98  1/1/98

    مديران 

21  
ارائه مناسب راهنمايي هاي لازم به مراجعين توسط

تقاضاي مراجعين در حيطه  كاكنان حتي در صورتي كه
  وظايفشان نباشد.

    كليه پرسنل   29/12/98  1/1/98

22  
اجتناب از انجام امور شخصي در منظر مراجعين و بطور
كلي در ساعات اداري نظير صحبت شخصي با تلفن 

  همراه و نظاير آن.
    كليه پرسنل  29/12/98  1/1/98
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  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

  حفظ و رعايت حريم خصوصي همه افراد: 7ماده 

1  
اصلاح و روز آمد كردن اطلاعات شخصي افراد در 
صورت اثبات ناقص و نادرست بودن اطلاعات 

  مربوطه توسط آنان
آقايان: لامعي و   29/12/98  1/1/98

    خرده دان  

جمع آوري اطلاعات شخصي افراد حتي الامكان از   2
    آقاي لامعي    29/12/98  1/1/98  و صرفاً از طريق وسايل قانوني و شفافخود آنان 

3  
استفاده از اطلاعات شخصي افراد فقط در جهت 
تحقق هدف اوليه آن و پرهيز از در اختيار گذاشتن 

  آن ها به دستگاهها و اشخاص غير مسئول
آقايان : لامعي   29/12/98  1/1/98

    و خرده دان  

لازم جهت پيشگيري از مفقود يا افشاء اتخاذ تدابير   4
  آقاي خرده دان    29/12/98  1/1/98  اطلاعات شخصي افراد

پرهيز از رهگيري و شنود ارتباطات حضوري و غير   5
    عدم مصداق   29/12/98  1/1/98  حضوري افراد مگر به حكم قانون و در حد ضرورت

6  
پرهيز از انجام نظارت هاي الكترونيكي مغاير با 
حريم شخصي افراد مگر به حكم قانون و بر مبناي 

  دلايل قوي
    عدم مصداق    29/12/98  1/1/98

7  
اطلاع رساني و اعلام هشدار مكتوب به مراجعين 
در صورت استفاده ضروري از امكانات نظارت 

  الكترونيكي و نصب دوربين در محيط اداري
    حراست   29/12/98  1/1/98
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  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

آگاهي بخشي به موقع از تصميمات و فرآيندهاي اداري به مردم و ايجاد امكان دسترسي ذي نفعان به اطلاعات مورد : 8ماده 
  نياز

انطباق اقدامات و تصميمات اداري با برنامه هاي از   1
  مديرعامل   29/12/98  1/1/98  قبل اعلام شده به مردم

    معاونين 

  29/12/98  1/1/98  ارائه گزارش عملكرد ساليانه به عموم مردم  2
  مديرعامل 
  معاونين 
مديران 

  شهرستان 
  

ايجاد دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز و   3
  خانم اسكندرزاده   29/12/98  1/1/98  درخواست شده از سوي مردم

4  
ارائه راهنمائي هاي لازم به مردم در خصوص نحوه 
دسترسي به اطلاعات دستگاه اجرايي( بصورت 

  مكتوب )
  خانم اسكندرزاده   29/12/98  1/1/98

5  
ارائه آموزش همگاني به مردم در زمينه حقوق و 
تكاليفشان در ارتباط با دستگاه اجرايي از طريق 

  وسايل ارتباط جمعي
  آقاي برخورداري   29/12/98  1/1/98

6  

راهنمائي و آشنايي ارائه اطلاعات مورد نياز جهت 
مراجعين حضوري و غير حضوري با دستگاه اجرايي 

  و فرآيند هاي كاري آن از طريق:
نصب تابلو راهنما در مبادي ورودي و معرض  •

ديد مراجعين و نيز تارنما ( وب سايت ) و درگاه ( 
  پرتال ) اينترنتي.

  تهيه و توزيع بروشور و كتاب راهنماي مراجعين. •
  تلفن گويا. راه اندازي خط

نصب نام، پست سازماني و رئوس وظايف  •
  متصديان انجام كار در محل استقرار آنان.

آقايان : لامعي   29/12/98  1/1/98
    و برخورداري 

7  

ارائه نسخه اي واحد از تصميمات اداري اتخاذ شده 
  به مراجعين ذي نفع با درج نكات و الزامات ذيل:

  تاريخ و شماره تصميم. - الف
  مشخصات متقاضي. -ب
مستندات قانوني و استدلال هاي منجر به  -ج

  تصميم اتخاذ شده.
  مفاد اصلي تصميم. -د
  اعلام مرجع و مهلت اعتراض به تصميم. -ه
  نام و سمت صادر كننده ابلاغيه. -و

1/1/98  29/12/98  
دبيرخانه هاي 

مستقر در سطح 
  شركت  

  

8  
 اطلاع رساني مرحله اي فرآيند انجام كار به
مراجعين حضوري و غير حضوري از طرق مقتضي 

  نظير ارسال پيامك
  خانم اسكندرزاده   29/12/98  1/1/98

اطلاع رساني به مراجعين در خصوص نحوه استفاده   9
اقاي محمد   29/12/98  1/1/98از خدمات، نحوه مشاركت در فرآيند هاي اداري و 

    حسني  
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  نحوه اعتراض به تصميمات اداري

10  
رساني عمومي در خصوص نظام ارائه اطلاع 

خدمات سازماني بطرق مناسب و حتي المقدور از 
طريق برگزاري نشست هاي خبري با اصحاب 
 رسانه هاي موافق و منتقد و رعايت الزامات مربوطه

  آقاي برخورداري   29/12/98  1/1/98

11  
پرهيز از اعمال تبعيض در دعوت، شركت، طرح 

عليه رسانه هاي منتقد در پرسش، ارائه پاسخ و ... 
برگزاري نشست هاي خبري سخنگوي دستگاه 

  اجرايي

  آقاي برخورداري   29/12/98  1/1/98

12  

رعايت نكات، الزامات و ويژگي هاي اطلاع رساني 
  مناسب به مردم شامل:

مفيد بودن اطلاعات قابل دسترس يا ارائه  - الف
  شده؛
  درست بودن اطلاعات ارائه شده؛ -ب
روز بودن اطلاعات قابل دسترس يا ارائه به  -ج

  شده؛
  به موقع بودن اطلاع رساني؛ -د
  كامل بودن اطلاع رساني. -ه

1/1/98  29/12/98  
  آقاي لامعي  

خانم اسكندرزاده 
آقاي برخورداري 
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  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

  ارائه پيشنهاد از سوي مردم در مورد تصميمات و فرآيندهاي اداريامكان اظهار نظر آزاد و : 9ماده 

1  
ايجاد بستر و فرآيند مؤثر دريافت موارد نقض 
قوانين و مقررات و تخلفات اداري كاركنان از سوي 

 مردم
آقاي محمد   29/12/98  1/1/98

    حسني 

ايجاد بستر و فرآيند مؤثر دريافت پيشنهادات و   2
  29/12/98  1/1/98  انتقادات مردم

آقاي محمد 
  حسني و 

خانم 
  نورمحمدي 

  

نهادينه كردن فضاي تحمل نظرات مخالف در   3
  معاونين   29/12/98  1/1/98  واحدهاي اداري

    مديران

پرهيز از هر گونه ممانعت از بيان نظرات انتقادي و   4
    كليه پرسنل   29/12/98  1/1/98  در چار چوب قانون مراجعين

5  
از مراجعين در خصوص عملكرد نظر سنجي مستمر 

كاركنان و واحدهاي اداري و اعمال نتايج آن در 
  اصلاح فرآيند ها و تشويق و تنبيه كاركنان

  آقاي برخورداري   29/12/98  1/1/98

6  

راه اندازي / روز آمد كردن سيستم هاي ارتباط 
دوسويه با مردم نظير راه اندازي صندوق پيشنهادات 

و درگاه ( پرتال) سازماني و  و انتقادات، پست صوتي
امثالهم به منظور ارائه شناسنامه خدمات و فعاليت 

  ها سازماني به مراجعين و اخذ ديدگاه هاي آنان

1/1/98  29/12/98  

آقاي محمد 
  حسني  
خانم ها: 

اسكندرزاده و 
  نورمحمدي

  

7  

پرهيز از تحميل شروط اجحاف آميز ذيل به 
  اداري: مراجعين در معاملات و قراردادهاي

شرطي كه به موجب آن، دستگاه اجرايي  - الف
طرف مقابل خود را به انجام يا عدم انجام كاري 

متعهد مي سازد كه پيش از انعقاد قرارداد هيچ 
فرصتي براي آگاه شدن از مفاد آن شرط نداشته 

  است.
شرطي از سوي دستگاه اجرايي كه طرف  -ب

اني مقابل آن به دليل كهولت سن، بيماري، ناتو
ذهني، فشارهاي رواني، كم سوادي، بي سوادي يا 
جهل نسبت به امور مرتبط، از ارزيابي مفاد يا آثار 

  آن ناتوان باشد.
ج) شرطي كه بموجب آن، هيچ نسخه اي از قرارداد 

  در اختيار طرف ديگر قرارداد قرار نمي گيرد.
شرطي كه بموجب آن، دستگاه اجرايي خود را  -د

در زمان تحويل كالا يا ارائه مجاز مي سازد تا 
خدماتي كه قرارداد آن قبلاً منعقد شده است، به 

  تشخيص خود و رأساً قيمت را افزايش دهد.
شرطي كه به موجب آن، دستگاه اجرايي، حق  -ه

1/1/98  29/12/98  
  معاونين 
مديران 
  ها شهرستان

 خانم قوچ خاني 
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مراجعه به مراجع قضايي را از طرف ديگر سلب 
  نمايد.

شرطي كه بموجب آن، دستگاه اجرايي خود را  -و
زمان كه بخواهد يك طرفه قرارداد مجاز بداند هر 

را فسخ كند بدون آنكه خسارت عادلانه اي از اين 
  بابت به طرف ديگر قرارداد بپردازد.

شرطي كه بموجب آن، دستگاه اجرايي خود را  -ز
حتي در صورت ارتكاب تقصير، از مسئوليت معاف 

  معاف سازد.
شرطي كه بموجب آن، حقوق معنوي ناشي از  -ك

فكري، بدون پرداخت بهاي عادلانه مالكيت هاي 
  به دستگاه اجرايي منتقل شود.

شرطي كه بدون وجود هر گونه توجيه معقول،  -ل
استفاده طرف قرارداد از تضمين يا بيمه اي كه به 
موجب مقررات به نفع او برقرار شده است را غير 

  ممكن يا بسيار دشوار سازد.

8  
بازبيني و اصلاح فرم ها و اسناد معاملات و قرارداد 
هاي اداري با رعايت الزامات مربوطه توسط 
واحدهاي حقوقي ، امور قراردادها و عناوين مشابه 

  در دستگاه اجرايي

    خانم قوچ خاني  31/3/98  1/1/98

9  
ايجاد بستر مناسب جهت خدمات دهي آسان و 

اشخاص توانخواه مطابق با مفاد آيين نامه سريع به 
) قانون جامع حمايت از حقوق 2اجرايي ماده (

  معلولان و اصلاحيه آن

    آقاي گلابگير  29/12/98  1/1/98

استفاده علايم و اشكال قابل فهم براي اشخاص   10
  آقاي برخورداري   31/3/98  1/1/98  توانخواه در محيط اداري

برخورد با اشخاص توانخواه به ارائه آموزش نحوه   11
   آقاي آذري راد   31/6/98  1/1/98  مديران و كاركنان

12  
ارتقاء سامانه هاي ارتباطي دستگاه اجرايي جهت 
استفاده مستقلانه اشخاص توانخواه از خدمات آن 

  ها
  خانم اسكندرزاده   31/6/98  1/1/98

ايجاد بستر مناسب جهت رسيدگي مؤثر، منصفانه و   13
آقاي محمد   29/12/98  1/1/98  به شكايات و انتقادات مردم سريع

    حسني  

ايجاد امكان استفاده مردم از وكيل در مراحل   14
   آقاي ذوالفقاري   29/12/98  1/1/98 رسيدگي به دعاوي آن ها با دستگاه اجرايي

15  
پرهيز از تعقيب قضايي يا اعمال پيامد منفي اداري 

چهارچوب قوانين و مقررات براي مراجعيني كه در 
از عملكرد دستگاه اجرايي يا مقام مسئول ذي ربط 

  در سطح رسانه ها انتقاد ميكنند.

 آقاي برخورداري  29/12/98  1/1/98
   آقاي ذوالفقاري 

16  
رسيدگي بموقع و حل و فصل اختلافات ميان 
مراجعين و متصديان ارائه خدمت توسط مسئولين 

  قوانين و مقررات واحدهاي ذي ربط در چارچوب
1/1/98  29/12/98  

آقاي محمد 
  حسني 

 آقاي ذوالفقاري 
  

  آقاي   29/12/98  1/1/98رسيدگي و پاسخ همراه با مدارا، سعه صدر و اخلاق   17
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اسلامي مراجع اداري به مراجعيني كه مدعي اند در 
  حق آن ها ظلم شده است.

  محمدحسني  
  آقاي ذوالفقاري

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

فراهم نمودن امكان جبران خسارات وارده احتمالي به مراجعين در اثر قصور يا تقصير دستكاه اجرائي يا كاركنان : 13ماده 
  آن

1  
هشدار به موقع به مردم در خصوص بروز هر گونه 
بلاياي طبيعي و تهديد عليه سلامت عمومي و يا 

است آسيب و زياني به مردم مواردي كه ممكن 
  برساند.

  آقاي برخورداري   29/12/98  1/1/98

2  
ايجاد بستر مناسب جهت جبران سريع و مؤثر 
خسارات وارده به مردم در اثر قصور يا تقصير 
واحدهاي اداري ذي ربط و كاركنان آنان مطابق 

  فصل دهم از كتاب پنجم قانون مجازات اسلامي

   آقاي ذوالفقاري   29/12/98  1/1/98

3  
ايجاد بستر مناسب جهت حفاظت از اشياء، اسناد و 
اطلاعات دريافتي از مردم با رعايت الزامات و 

  احتياط هاي متعارف
    حراست   29/12/98  1/1/98

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

نهادهاي صنفي و بطور كلي هر نوع مؤسسه اي كه با اخذ مجوز از دستگاه اعمال نظارت مؤثر بر مراكز، مؤسسات،: 15ماده 
  اجرايي فعاليت مي نمايد

  
ابلاغ و نظارت بر رعايت الزامات تصويب نامه 
حقوق شهروندي در نظام اداري در ضوابط اعطاي 
مجوز به مراكز ارائه دهنده خدمات عمومي كه با 

  ايد.اخذ مجوز از دستگاه اجرايي فعاليت مي نم

    مديرعامل   29/12/98  1/1/98

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

  ايجاد، استقرار و فعاليت مؤثر ميز خدمت: 17ماده 

ايجاد ميز خدمت با رعايت الزامات مندرج در   1
  29/12/98  1/1/98  دستورالعمل اجرايي مربوطه

  آقاي لامعي 
  و

خانم اسكندرزاده 
  

2  

رصد مستمر اثربخش بودن عملكرد ميز خدمت و 
جلب رضايتمندي مراجعين و تدوين و ارائه گزارش 
عملكرد ميز خدمت در مقاطع سه ماهه به بالاترين 
مقام دستگاه اجرايي توسط واحدهاي مديريت 

  عملكرد يا عناوين مشابه دستگاه متبوع

1/1/98  29/12/98  
  آقاي يزدي 

، قاسمي و خانم 
  ثقفي 

  

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

 ): آموزش حقوق شهروندي به مديران و كاركنان8ماده ( 5) و بند 4ماده (4بند

برگزاري دوره هاي آموزشي مديران با موضوع   1
  36,000,000 آقاي آذري راد   31/6/98  1/1/98حقوق شهروندي و حقوق شهروندي در نظام اداري 
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مورخ  1091808( موضوع بخشنامه شماره 
22/12/1395(  

2  
برگزاري دوره هاي آموزشي كاركنان با موضوع 

حقوق شهروندي و حقوق شهروندي در نظام اداري 
مورخ  1091808( موضوع بخشنامه شماره 

22/12/1395(  

   آقاي آذري راد   29/12/98  1/1/98

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   مسئولنام   زمان پايان

  راهبري اجراي تصويبنامه حقوق شهروندي در نظام اداري: 18) ماده 4بند (

1  

رصد مستمر اجراي تصويبنامه حقوق شهروندي در 
نظام اداري در تمامي واحدهاي تابعه ( ستاد و 
صف) و ارائه گزارش تحليلي نحوه اجراي مصوبه 

دوره به سازمان اداري و استخدامي كشور بصورت 
اي توسط بالاترين مقام دستگاه اجرايي و 

  استانداران

1/1/98  29/12/98  
آقايان : يزدي ، 
قاسمي و خانم 

  ثقفي 
  

  عنوان رديف
زمان
  شروع

 بودجه (ريال)   نام مسئول  زمان پايان

  اعمال ضمانت اجراي تصويبنامه حقوق شهروندي در نظام اداري: 9بند 

1  

گزارش نقض يا عدم رصد مستمر و ارائه به موقع 
رعايت مفاد تصويبنامه به مراجع ذي صلاح دستگاه 

اجرايي جهت طرح در هيأت هاي رسيدگي به 
تخلفات ادراي كاركنان از طريق مردم ، كاركنان 

دستگاه متبوع و دستگاههاي نظارتي درون و برون 
  سازماني

    حراست   29/12/98  1/1/98

2  

تخلفات رسيدگي به موقع و مؤثر به گزارش 
احتمالي توسط هيأت هاي رسيدگي به تخلفات 

اداري كاركنان و نيز اعمال تشويق و تنبيه 
واحدهاي ادراي و كاركنان آنان در راستاي اجراي 

  آراء صادره در آن هيأت ها

دبير كميته   29/12/98  1/1/98
    انضباطي 
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  آسيب شناسي:2-7-5

  ) قزوين  2و  1محدود بودن فضاي مناسب براي استقرار و رفاه ارباب رجوع در برخي از ادارات مانند  ( ناحيه  -

 در برخي از ادارات  عدم رعايت پيمانكاران در نصب ليبل هاي معرفي متصديان -

 در سطح شركت  عدم داشتن اتيكت معرفي ماموران امداد و حوادث آب و فاضلاب -

  طرح تكريم ارباب رجوع 8متصدي لازم جهت تشويق مشتركين به تكميل  فرمهاي نظرسنجي ، ماده  عدم وجود -

  عدم بستر مناسب جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع از طريق سايت شركت -

عدم اجراي طرح سنجش ميزان رضايتمندي مردم از نحوه ارائه خدمات شركت شامل : فروش انشعاب آب و فاضلاب ،  -
  اصلاحات قبوض و خدمات پس از فروش 

  خدمات اجرايي نصب انشعاب آب و فاضلاب ، تعويض ، تغيير قطر كنتور و قرائت كنتور و ... -

  شهرستان آبيك  به جز ديران در ستاد و شهرستان هاامل مشخصات كاركنان و معدم اطلاع رساني ك -

  وب كيوسك ها  –عدم راه اندازي ابزارهاي همراه براي ارائه خدمات شامل : تلفن همراه  -

عدم ارسال و مراحل گردش نامه هاي ثبت شده مردم در دبيرخانه از طريق سامانه پيامكي به ارباب رجوعان به جهت  -
  به شركت مراجعه كمتر ارباب رجوع 

واگذاري خدمات به دفاتر پيشخوان و عدم بستر لازم نرم افزاري جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع جهت دريافت كليه  -
  خدمات
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  اقدامات قابل بهبود: 5- 2-8

، انهاي (قزويندر شهرستبا توجه به خدمات قابل ارائه به مشتركين  نسبت به تخصيص فضاي مناسب و جابجايي اتاق ها  - 1
  اقدام گردد.  )خاكعلي ، بيدستان، نصرت آباد و چوبيندر(  و شهرهايبوئين زهرا) 

، قزوين، بيدستان ، البرز ، آوج، نسبت به تامين امكانات رفاهي و تجهيز فضاي استقرار رفاه ارباب رجوع در(ستاد  - 2
  رازميان) اقدام گردد.  تاكستان و

  (عنوان واحد، محل استقرار، تعيين اوقات مراجعه، نام و شرح وظايف متصدي انجام ليبل هاي نسبت به نصب  - 3
  اقدام گردد. ) كار 

  توسط كميتة دولت الكترونيك اقدام گردد.  روي موبايل نسبت به ايجاد نرم افزارهاي كاربردي بر - 4

  ونيك اقدام گردد. نسبت به ايجاد سامانه پيام كوتاه براي انجام كار توسط كميتة دولت الكتر - 5

  اقدام گردد. توسط مديران شهرستانها نسبت به تشويق متصديان جهت ارائه فرمهاي نظرسنجي به ارباب رجوع  - 6

  نسبت به تهيه گزارش آماري (نموداري) براساس چك ليست هاي بازرسان اقدام گردد.  - 7

  فرهنگ سازي در راستاي ترغيب مشتركين در جهت دريافت خدمات از طريق سايت شركت  
  اجرايي نمودن فرمهاي سنجش ميزان رضايتمندي مشترك از دريافت خدمات ارائه شده توسط شركت.(مطابق با

  فرمهاي نظرسنجي ابلاغي شركت مهندسي آبفا كشور)
 مشخصات كاركنان  تهيه شرح وظايف شغلي پرسنل شركت و تهيه تابلوي  
 ... ايجاد بسته هاي همراه جهت ارائه خدمات از طريق (تلفن همراه ، وب كيوسكها ) و  
 در سطح شركت  ات ايشانايجاد بستر لازم جهت اطلاع رساني به ارباب رجوع از گردش مستند  
  بازنگري سايت شركت در خصوص ارائه خدمات الكترونيكي به ارباب رجوع 

 دن اين وطرح تكريم ارباب رجوع به مشتركان شركت و در صورت امكان الكترونيكي نم 8سنجي ماده ارائه فرمهاي نظر
  فرمها جهت ترغيب مشترك بابت ارائه نظر خود در خصوص خدمات دريافت شده.
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  :استقرار نظام جامع توسط توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز 5- 3

  و حجاب، فرهنگي كارگروه مرتبط جهت اجراي شاخص: كارگروه عفاف

  هدف شاخص:3-1-5

  نماز جماعت  فرهنگ سازي جهت ترغيب همكاران بابت حضوردر -1
  ساله  شاخص :  3هدف عملياتي  5- 3-2

عنوان 
  برنامه

نام 
 شاخص

واحد 
 سنجش

وضعيت 
موجود 
1393  

1394  1395 139
6  

139
7  

139
8  

جمع 
تاانتهاي 

سال 
1396  

مسئول 
  مباني قانوني  مستقيم

صيانت از 
حقوق مردم 
وسلامت 
  اداري

توسعه و 
ترويج 

فرهنگ 
  اقامه نماز

  90  90  95  88  درصد

    

90  
شوراي 
  فرهنگي
( آقاي 

  عسگري )

براساس بخشنامه هاي 
ابلاغي از شركت 

مهندسي و ستاد اقامه 
  نماز استان

  :97وضعيت موجود شاخص سال  3-5- 3

  1397سال  وضعيت موجود شاخص (توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز)  از لحاظ كمي در
متوسط تحقق   درصد تحقق توسط شركت  امتياز كسب شده  امتياز شاخص  رديف

  استان
  توضيحات

پس از اعلام نتايج توسط سازمان   ----       20  1
برنامه و بودجه ثبت خواهد 

  گرديد. 
 

  وضعيت موجود شاخص از لحاظ  كيفي :  4-5- 3

  تعداد عنوان رديف
  مورد  6  تشكيل جلسات اقامه نماز  1
  مورد  5  برگزاري جلسات طرح صالحين با موضوع نماز  و احكام و علوم تربيتي  2
   1  برگزاري دوره آموزشي آداب و اسرار نماز براي همكاران  3
  بصورت مستمر   تشويق لساني همكاران جهت شركت در نماز جماعت  4
  بصورت مستمر   ائمه جماعات برگزاري نشست هاي تخصصي در خصوص آگاهي همكاران از مسائل شرعي توسط  5
  يكبار   نظر سنجي از همكاران با موضوعيت عوامل تشويق و بازدارنده جهت شركت در نماز جماعت  6
  مورد  2  برگزاري مسابقه فرهنگي تحت عنوان احكام نماز براي همكاران و خانواده هاي آنان  7
  مورد  10  اهدا جوايز مسابقه فرهنگي به همكاران  8
  نفر  12  از ياوران نماز تجليل  9
  2  كسب رتبه شايسته تقدير، با عنايت به ارزيابي انجام شده توسط ستاد اقامه نماز  10
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  آسيب شناسي :5- 5- 3

  جهت برگزاري نماز جماعت عدم وجود فضاي مناسب در  برخي از ادارات  -

  : اقدامات قابل بهبود 6-5- 3

  دربرخي از  ادارات ( بوئين زهرا )تخصيص فضاي مناسب جهت اقامه نماز همكاران  -

  اقدام هاي عملياتي جهت اجراي شاخص  7-5- 3

زمان  عنوان رديف
  بودجه    نام مسئول  زمان پايان  شروع

  ريال  000/000/5  آقاي عسگري   29/12/98  01/01/98  تشويق پرسنل جهت شركت در نماز جماعت 1
تعيين فضاي كافي متناسب با تعداد كاركنان (مرد،زن) و مراجعه  2

    آقاي عسگري   29/12/98  01/01/98  كنندگان براي اقامه نماز

عدم برگزاري جلسات اداري و يا هرگونه برنامه در وقت قانوني  3
    آقاي عسگري   29/12/98  01/01/98  نماز

    مؤذن هاي شركت   29/12/98  01/01/98  پخش اذان در شركت 4
    اداره عمومي   29/12/98  01/01/98  نظافت و آراستگي فضاي نمازخانه 5
6 

  29/12/98  01/01/98  دقيقه جهت اقامه نماز 20رعايت وقت 
    آقاي عسگري 

7 
  29/12/98  01/01/98  تعيين نقاط قوت و ضعف در شاخص مذكور

    آقاي عسگري 

8 
  29/12/98  01/01/98  نماز جماعتتبليغات محيطي جهت شركت همكاران در 

 ريال  000/000/50  آقاي برخورداري 

9  
آموزش قرائت صحيح نماز، ويژه كاركنان ( از طريق ائمه 

  29/12/98  01/01/98  جماعات ) 
    آقاي عسگري 

10 
برگزاري همايش خانواده با رويكرد شيوه هاي دعوت فرزندان به 

  29/12/98  01/01/98  اقامه نماز
  ريال  000/000/20  خانم نورمحمدي 

11 
  29/12/98  01/01/98  برگزاري مسابقات فرهنگي

  آقاي خرده دان 
  خانم نورمحمدي 

براساس فعاليت 
هاي ابلاغي به 

  شركت 
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12 
برگزاري مسابقات احكام، قرائت و اذان ويژه فرزندان كاركنان    

  29/12/98  01/01/98  ( طبق برنامه ابلاغي از شركت مهندسي آبفاي كشور ) 
 ريال  000/000/10  آقاي خرده دان 

13 
  29/12/98  01/01/98  همكاري با ستاد اقامه نماز استان

    آقاي عسگري 
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  : رسيدگي به شكايات مردمي در بستر سامد4-5

  كارگروه مرتبط جهت اجراي شاخص:كارگروه شكايت و تكريم ارباب رجوع 

  مندي مردم و كاهش شكاياتهدف شاخص :افزايش رضايت 5- 4-1

  ساله  شاخص :  3هدف عملياتي  5- 4-2

عنوان 
  برنامه

نام 
  شاخص

واحد 
  سنجش

وضعيت
موجود 
1393  

مسئول   1397  1396  1395  1394
  مباني قانوني  مستقيم

صيانت از 
حقوق مردم 
وسلامت 
  اداري

كاهش 
مدت زمان 
رسيدگي به 
شكايات در 

سيستم 
  سامد

  10  75  100  95  98  درصد

كارگروه شكايت 
و تكريم ارباب 

  رجوع
(آقاي محمد 

  حسني)

بر اساس نتايج ثبت 
شده در سامانه 

  مديريت عملكرد  

  

  وضعيت موجود شاخص: 4-3-5

  1397وضعيت موجود شاخص (شكايات مردمي در بستر سامد)  از لحاظ كمي در سال 
درصد تحقق امتياز كسب شده  امتياز شاخص رديف

  توسط شركت
تحقق متوسط 

  استان
  توضيحات

1  20       ----    
 

  وضعيت موجود شاخص از لحاظ كيفي : 4-4-5

  تعداد عنوان رديف
  3  96تعداد شكايات دريافت شده سال   1
  3 96تعداد شكايت رسيدگي شده در سال 2
  24  96تعداد درخواست دريافت شده در سال   3
  24  96تعداد درخواست پاسخ داده شده در سال   4
  --  96تعداد انتقاد دريافت شده در سال   5
  --  96تعداد انتقاد پاسخ داده شده در سال   6
  روز  12 96متوسط زمان رسيدگي به شكايات 7
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  آسيب شناسي :4-5-5

  منع واگذاري انشعاب به املاك فاقد مدارك مثبته) 8وجود قوانين موجود (ماده  -

  افزايش و ابلاغ تعرفه هاي آب بهاء و حقوق انشعاب توسط وزارت نيرو و شركت مهندسي آب و فاضلاب كشور  -

  عدم وجود زيرساختهاي مناسب در دفاتر پيشخوان دولت جهت ارائه خدمات با كيفيت و سرعت به مشتركين  -

  ي پيمانكارعدم ثبات نيروها -

  طه جهت پاسخگويي بموقع شكايت از طريق سيستم در سايت سامدعدم ارائه مستندات توسط واحدهاي مربو -

دريافت برخي شكايات از طريق سيستم سامد كه دستگاه متولي پاسخ آن نامشخص مي باشد و اين موضوع خود باعث  -
  اتلاف وقت جهت پاسخگويي از طرف شركت مي گردد.  

  :  اقدامات قابل بهبود  4-6-5

  يي تعريف شده رعايت ميانگين زمان پاسخگو-

  رعايت كيفيت پاسخگويي ( گويا، مستدل ) -

  ارسال بموقع مستندات توسط واحدهاي شركت جهت تهيه پاسخ به موقع شكايات، در سايت سامد  -

  اطلاع رساني جوابيه به متقاضي -

  كايات استانداريماهه به صورت جامع از عملكرد سامد به دفتر ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به ش 6ارسال گزارشات -

  اقدام هاي عملياتي جهت اجراي شاخص  : 4-7-5

زمان  عنوان رديف
  بودجه   نام مسئول  زمان پايان  شروع

    آقاي محمد حسني    29/12/1398 01/01/1398  رسيدگي به شكايات، پيشنهادها و مشكلات مردم  1

پاسخگويي سريع و رسيدگي  مؤثر به تقاضاي مرم و احقاق   2
  29/12/1398 01/01/1398  حقوق آنان

آقاي محمد حسني 
متصديان امور شهري 

  شهرستانها
  

به حداقل رساندن فاصله زماني ثبت گزارش تا پيگيري و   3
    آقاي محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398  حصول نتيجه

ايجاد يك بانك اطلاعاتي جامع از كليه درخواستها و   4
    آقاي محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398  مشكلات  گردآوري شده

تسريع در انتقال مشكلات و نظرات مردمي به مراجع   5
    آقاي محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398  مربوطه

    آقاي محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398 طبقه بندي و اولويت بندي موضوعات شكايات 6

طي دو مرحله در سال   آقاي محمد حسني  29/12/1398 01/01/1398  آناليز و تحليل عوامل شكايات برانگيز  7
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  : مناسب سازي فضاهاي اداري جهت استفاده معلولين و جانبازان  5-5

  كارگروه مرتبط جهت اجراي شاخص: معاون مهندسي و توسعه 

  : هدف شاخص : تسهيل در ارائه خدمات به معلولين و جانبازان  5- 5-1

  ساله  شاخص :  3هدف عملياتي  5- 5-2

عنوان 
  برنامه

نام 
 شاخص

واحد 
 سنجش

وضعيت 
موجود 
1393  

1394  1395  139
6  

139
7  

139
8  

جمع
تاانتهاي 

سال 
1396  

مسئول 
  مباني قانوني  مستقيم

صيانت از 
حقوق 
مردم 

وسلامت 
  اداري

مناسب 
سازي 
فضاي 
  اداري 

  7/51  100  --  --  درصد

    

100  
معاونت 
مهندسي 
 و توسعه 

مطابق با چك ليست 
هاي مورد ارزيابي 

  سازمان برنامه و بودجه 

  

  وضعيت موجود شاخص: 5- 5-3

  1397وضعيت موجود شاخص (مناسب سازي فضاي اداري جهت استفاده معلولين و جانبازان)  از لحاظ كمي در سال 
درصد تحقق امتياز كسب شده  امتياز شاخص رديف

  توسط شركت
متوسط تحقق 

  استان
  توضيحات

پس از اعلام نتايج   ----       30  1
توسط سازمان برنامه 
و بودجه ثبت خواهد 

  شد. 
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  : وضعيت موجود :  5-2-5
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  آسيب شناسي:

  عدم وجود فضاهاي بهداشتي با توجه به شرايط معلولين و جانبازان  - 

  قزوين ، آبيك ، بوئين زهرا ، البرز ) 1ناحيه عدم وجود آسانسور در شهرستانهاي (قزوين ،  -

  اقدامات قابل بهبود : -2

  احداث فضاهاي بهداشتي ويژه معلولين و جانبازان در ستاد و شهرستانها  -

  قزوين ، آبيك ، بوئين زهرا ، البرز ) 1نصب آسانسور در ادارات (قزوين ، ناحيه  -
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  هاي گذشته : گزارش مقايسه اي  كميته صيانت نسبت به سال
  

  برنامه صيانت از حقوق مردم و سلامت اداري : 

  برنامه صيانت عمومي از حقوق مردم و سلامت اداري 

واحد عنوان شاخص  رديف

  سنجش

سال 

94  

سال  96سال  95سال 

97  

    71/35  25/37  6/26درصد  اجراي برنامه هاي ارتقاء سلامت اداري  1/5

    95/33  9/44  7/25درصد  صيانت از حقوق مردم  2/5

    4/18  18  18درصد  استقرار نظام جامع توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز  3/5

    15  30  30درصد  رسيدگي به شكايات مردمي در بستر سامد  4/5

    51/15  20  -درصد  مناسب سازي فضاهاي اداري جهت استفاده معلولين و جانبازان  5/5

    --     جمع

    150  170  110 امتياز سال محور

    12/118  15/150  3/100  امتياز كسب شده 
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  98در سال مديريت عملكرد  استقرار  محوربرنامه  

 امتياز)100عملكرد(محور استقرار نظام مديريت
  80  100  درصد استقرار نظام ارزيابي عملكرد

  20  100  درصد كارگروه توسعه مديريت دستگاهتشكيل

  

  

  

 امتياز)80عملكرد (استقرار نظام ارزيابي-شاخص اول

شماره 
  سقف امتياز  نحوه سنجش  عنوان نماگر نماگر

قانون مديريت خدمات  82و  81آيين نامه اجرايي مواد  1استقرار نظام مديريت عملكرد دستگاه شامل كليه گامهاي موضوع ماده   1
  20  كيفي 14/1/1389تاريخ4225/44327كشوري به شماره 

  10  كيفي 97هاي اختصاصي سالبرنامه سه ساله اصلاح نظام اداري و برش شاخصارائه برش استاني 2
  10  كمي ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه 3
  10   ي و استفاده از آن در بهبود عملكرد دستگاهسشنابيو آس يليگزارش تحلنيو تدوهيته 4
  30  كيفي هاريزي استانتعامل با سازمان مديريت و برنامه 5

  مستندات مرتبط با هر يك از نماگرها تكميل و در سامانه به عنوان فايل ضميمه پيوست شود. مستندات قابل ارائه از سوي دستگاه

  امتياز)20تشكيل كارگروه توسعه مديريت دستگاه ( - شاخص دوم

  سقف امتياز  نحوه سنجش  عنوان نماگر  شماره نماگر

  7  كمي  1397تشكيل جلسات كارگروه توسعه مديريت بصورت مستمر در سال   1

  13  كمي  1397ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال   2
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   97سالاستقرار نظام ارزيابي عملكردنتايج شاخص

ر  فعاليت  سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز  درصد تحقق
د

1  استقرار مديريت عملكرد دستگاه  20  100  85  17  85

2  داشتن برش استاني برنامه سه ساله اصلاح نظام اداري  10  100,00  100,00  5,00  100,00

3  ميزان همگرايي امتياز خودارزيابي و نهايي دستگاه  10  100,00  80  8  80

تهيه و تدوين گزارش تحليلي و آسيب شناسي و استفاده از آن در  10  100  100  10  100
4  بهبود عملكرد دستگاه

5  تعامل با سازمان مديريت و برنامه ريزي استانها  30  100,00  86,00  25  86,00

 

   

   تشكيل كارگروه توسعه مديريت دستگاه
ر  فعاليت  سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز  درصد تحقق

د
تشكيل جلسات كارگروه توسعه مديريت بصورت مستمر در   7  100,00  100,00  7  100,00

1  1397سال 

2  1397ميزان اجرايي شدن مصوبات در سال   13  100,00  100,00  13  100,00
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اول نداشتن نرم افزار ارزيابي در  در اين محور ملاحظه ميشود در نماگر يك از شاخص 97با توجه به نتايج  در ارزيابي سال 
  اين برنامه ميباشد . 98سه سطح كتركنان و مديران و دستگاه بطور همزمان مد نظر ارزياباتن بوده كه از برنامه هاي سال 

نماگر سوم ميزان همگرايي در امتياز خود ارزيابي و امتياز نهايي از ديگر آسيب هاي اين محور ميباشد كه شركت ميبايست 
  خود ارزيابي  دست پايين امتياز را براي خود درنظر بگيرد .  در

 98ميباشد كه در زمره نقاط قابل بهبود در برنامه سال  97موارد فوق آسيبهاي اين محور با توجه به نتايج ارزيابي سال 
  لحاظ خواهد شد 

رده شده كه شركت بايد برنامه ريزي با عنوان ميزان رضايت ارباب رجوع آونيز شاخص جديدي  98در برنامه ابلاغي سال 
مناسب جهت تحقق اين شاخص را داشته باشد . در اين زمينه به روزآوري فرمهاي موجود  نظر سنجي از مشتركين و 

  ارباب رجوع و تهيه نرم افزار مناسب بمنظور تجزيه تحليل آنها  و همچنين هدف گذاري ميزان رضايت مد نظر ميباشد .

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  برنامه عملياتي شاخص هاي اختصاصي  اهداف و اهم فعاليتهاي پيشنهادي
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  98تحليل عملكرد محورها وشاخصهاي عمومي و اختصاصي سال 

  

  

  

  

  شاخصهاي عمومي
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  جدول راهنماي علايم وضعيت  

  محدوده شرح وضعيت علامت وضعيت  

  %90,00 - %100 عالي  

  %75,00 - %89,99 خوب  

  %60,00 - %74,99 متوسط  

  %0- %59,99 ضعيف  

    گزارش وضعيت امتياز ارزيابي شوندگان به  ازاي محور ارزيابي

 

  شركت آب و فاضلاب استان  

 

 

  جدول وضعيت محور بر اساس ارزيابي عمومي  
 

كارشناسي نهايي خودارزيابي

سقف 
رديف محور امتياز

تحققدرصد  امتياز كسب 
 شده

سقف 
امتياز  
 مصداق دار

درصد 
 تحقق

امتياز كسب
 شده

سقف 
امتياز  
مصداق دار

درصد 
 تحقق

امتياز كسب
 شده

سقف 
امتياز  
مصداق دار

اصلاح ساختار سازماني 125,00 0,00 -  -  0,00 -  -  0,00 -  -   1 

88,64 283,68 320,00 88,64 283,68 320,00 99,86 229,70 230,00 يكتوسعه دولت الكترون 330,00 2 

99,38 109,32 110,00 99,38 109,32 110,00 99,80 109,79 110,00 يمديريت سرمايه انسان 175,00 3 

55,17 32,00 58,00 55,17 32,00 58,00 100,00 70,00 70,00 اربهبود فضاي كسب وك 90,00
 و ارتقاي بهره وري

4 

81,41 122,13 150,00 81,41 122,13 150,00 100,00 150,00 150,00 150,00 
ارتقاء سلامت اداري، 
مسئوليت پذيري و 

 پاسخگويي
5 

94,46 122,81 130,00 94,46 122,81 130,00 100,00 130,00 130,00 استقرار نظام مديريت  130,00
 عملكرد

6 
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شــركت آب و فاضــلاب اســتان قــزوين در مجمــوع شــاخص هــاي عمــومي و اختصاصــي رتبــه اول  اســتان را كســب نمــوده و 
در شــاخص هــاي عمــومي داراي رتبــه دوم اســتان مــي باشــد . از نقــاط قــوت آب و فاضــلاب اســتان قــزوين ، اجــراي فراينــدهاي  

اصــلاح ســتخدامي اســت . شــركت آب و فاضــلاب در محــور ارزيــابي عملكــرد بــر اســاس شــيوه نامــه ارســالي از ســازمان اداري و ا
ــازماني  ــاختار س ــور    س ــود . در مح ــدم مصــداق ب ــها ع ــه شاخص ــاني  در كلي ــرمايه انس ــديريت س ــالي اســت و   م ــرد ع داراي عملك

 حـور بهبـود فضـاي كسـب وكـار و ارتقـاي بهـره وري       درصد اهداف را محقق نمـوده اسـت كمتـرين امتيـاز ايـن شـركت در م      99,38
درصد اسـت . ايـن دسـتگاه بـدليل  عـدم پاسـخگويي  بـه موقـع در سـامانه يـاور موجـب پـايين آمـدن نمـره                55,17تحقق  درصدبا 

  عملكرد شركت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.
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امتيـاز را كسـب كــرده   1000امتيــاز 1000نيـز از  شـركت آب و فاضـلاب اسـتان قــزوين در مجمـوع شـاخص هــاي اختصاصـي       
 اداف عملكــردي تحقــق يافتــه شاخصــهاي اختصاصــي شــركت آب و فاضــلاب در دو محــور 100و اســتان را كســب نمــوده   اســت

ــامانه هــاي پســاب و فاضــلاب   ــتا توســعه س ــأمين آب شــرب شــهرو روس ــذاري بخــش   . ت ــق ســرمايه گ ــدآب، پســاب از طري تولي
  مورد ارزيابي قرار گرفته است. غيردولتي كيفيت آب شرب ارتقاي بهره وري درتأسيسات آب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  اختصاصيجدول وضعيت محور بر اساس ارزيابي  
 

كارشناسي نهايي خودارزيابي

سقف 
رديف محور امتياز

امتياز كسب درصد تحقق
 شده

سقف 
امتياز  
 مصداق دار

درصد 
 تحقق

امتياز كسب
 شده

سقف 
امتياز  
مصداق دار

درصد 
 تحقق

امتياز كسب
 شده

سقف 
امتياز  
مصداق دار

100,00 800,00 800,00 100,00 800,00 800,00 100,00 800,00 800,00 800,00 
تأمين آب شرب شهرو 
ايروستا توسعه سامانه ه
 پساب و فاضلاب

1 

100,00 200,00 200,00 100,00 200,00 200,00 100,00 200,00 200,00 200,00 

قتوليدآب، پساب از طري
سرمايه گذاري بخش 
 غيردولتي كيفيت آب

شرب ارتقاي بهره وري 
 درتأسيسات آب

2 
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   وضعيت شاخص بر اساس ارزيابي عمومي 

    وضعيت شاخص بر اساس ارزيابي عمومي در محور اصلاح ساختار سازماني

 

  خودارزيابي كارشناسي  نهايي
سقف امتياز واحد 

رديف  شاخص سنجش
سقف امتياز   هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق

 مصداق دار
سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق

 مصداق دار
سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق

 مصداق دار

 
عدم 
مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00 عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00   درصد  50,00  0,00

واگذاري واحدهاي عملياتي
هاي و خدمات دستگاه

اجرايي به بخش خصوصي
  و مديريت محلي

1  

 
عدم 
مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00 عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00   تعداد  25,00  0,00

ميزان اجرايي شدن
تفويض ستاد دستگاه به 

  استان
2  

 
عدم 
مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00 عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00   تعداد  20,00  0,00

وظايف استاني و  تفكيك
شهرستاني و تفويض 

اختيارات و وظايف استاني
  به سطوح شهرستاني

3  

 
عدم 
مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00 عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00   درصد  30,00  0,00

اجراي بخشنامه سامانه
ملي مديريت ساختار 
  دستگاه هاي اجرايي

4  

  

  

  تعدم مصداق بوده اس 98صها در سال در تمامي شاخ محور اصلاح ساختار سازمانيشركت آب و فاضلاب در محور 
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 خودارزيابي كارشناسي  نهايي
سقف امتياز واحد 

سنجش رديف  شاخص
 

سقف امتياز   هدف  عملكرد  امتياز  درصد تحقق
 مصداق دار

سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق
 مصداق دار

سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق
 مصداق دار

 

98,20 استانداردسازي  درصد  50,00  50,00  100,00  -   49,70  99,40  50,00  100,00  -   49,10  98,20  50,00  100,00  -   49,10
تارنما(وب 

1   

71,63   درصد  120,00  120,00  100,00  -   120,00  100,00  120,00  100,00  -   85,95  71,63  120,00  100,00  -   85,95
ارائه خدمات در
ميز خدمت 
حضوري و 

2  
 

100,0
0  

توسعه زيرساخت  درصد  35,00  35,00  100,00  -   35,00  100,00  35,00  100,00  -   35,00  100,00  35,00  100,00  -   35,00
دولت 

3   

100,0
  درصد  35,00  25,00  100,00  -   25,00  100,00  25,00  100,00  -   25,00  100,00  25,00  100,00  -   25,00  0

مشاركت
الكترونيكي 

شهروندان در 
سياست ها، 
فرآيندها، 

4  

 

 

97,50 عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  55,00  100,00  -   53,62  97,50  55,00  100,00  -   53,62 هويتاحراز  درصد  55,00  0,00
الكترونيكي 

5   

100,0
عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  35,00  100,00  -   35,00  100,00  35,00  100,00  -   35,00  0   درصد  35,00  0,00

به كارگيري
 سامانه تداركات
الكترونيكي 

6  
 



١٣٨ 
 

  

ــزوين در   ــتان ق ــت  شــركت آب و فاضــلاب اس ــعه دول ــوع شاخصــهاي  محــور توس ــق  88,64الكترونيــك  مجم در صــد تحق
توسـعه  هاي بـالاترين درصـد تحقـق مربـوط بـه شاخص ـ      كه در بـين ديگـر محورهـا رتبـه سـوم رادار مـي باشـد.        .اهداف داشته است
ــت ــداركات الكترونيكــي    ،زيرســاخت دول ــه كــارگيري ســامانه ت ــدها، ب ــا  مشــاركت الكترونيكــي شــهروندان در سياســت هــا، فرآين ب

ــق  ــوده اســت   100درصــد تحق ــا(وب درصــد ب ــازي تارنم ــت الكترونيكــي   استانداردس ــراز هوي ــق  99,38اح ــداف را محق ــد اه درص
بــا درصــد تحقــق  الكترونيكــي ارائــه خــدمات در ميــز خــدمت حضــوري و در شــاخص  حــورنمــوده اســت كمتــرين امتيــاز ايــن در م

موجــب پــايين آمــدن نمــره  ميــز خــدمت حضــوري والكترونيكــي اســتقرا مناســب  درصــد اســت . ايــن دســتگاه بــدليل  عــدم 71,63
  عملكرد شركت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.
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١٣٩ 
 

  
  وضعيت شاخص بر اساس ارزيابي عمومي در محور مديريت سرمايه انساني

   

سقف  خودارزيابي كارشناسي  نهايي
  امتياز

واحد 
رديف  شاخص سنجش

 

سقف امتياز   هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق
 مصداق دار

سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق
 مصداق دار

سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق
 مصداق دار

 

 
عدم 
مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00 عدم مصداقعدم مصداق عدم مصداق عدم مصداق  0,00 ساماندهي و متناسب  درصد  60,00  0,00

  1 سازي نيروي انساني
 

100,0
0  

تناسب شغل و شاغل  درصد  10,00  5,00  100,00  -   5,00  100,00  5,00  100,00  -   5,00  100,00  5,00  100,00  -   5,00 2   

98,06   درصد  35,00  35,00  100,00  -   34,79  99,39  35,00  100,00  -   34,32  98,06  35,00  100,00  -   34,32
شايسته سالاري در

انتصاب مديران و بهره
گيري از توانمندي 
 هاي زنان و جوانان

3  
 

100,0
  درصد  40,00  40,00  100,00  -   40,00  100,00  40,00  100,00  -   40,00  100,00  40,00  100,00  -   40,00  0

اجرا و ارزشيابي دوره
هاي آموزشي مديران

  و كاركنان
4  

 

100,0
0  

ارزشيابي عملكرد  درصد  20,00  20,00  100,00  -   20,00  100,00  20,00  100,00  -   20,00  100,00  20,00  100,00  -   20,00
  كاركنان

5   

100,0
0  

اجراي طرح ارزيابي و  درصد  10,00  10,00  100,00  -   10,00  100,00  10,00  100,00  -   10,00  100,00  10,00  100,00  -   10,00
  تربيت مديران

6   



١٤٠ 
 

  

ــزوين در   ــتان ق ــركت آب و فاضــلاب اس ــور  ش ــوع شاخصــهاي  مح ــاني مجم ــرمايه انس ــديريت س ــق  99,38  م در صــد تحق
بــالاترين درصــد تحقــق مربــوط بــه شاخصــهاي . كــه بيشــترين درصــد تحقــق در بــين محورهــا بــوده اســت  اهــداف داشــته اســت

ــان  ، تناســب شــغل و شــاغل ــديران و كاركن ــرا و ارزشــيابي دوره هــاي آموزشــي م  ــ، اج ــراي ط ــان اج رح ارزشــيابي عملكــرد كاركن
شايسـته سـالاري در انتصـاب مـديران و بهـره       ، تنهـادر شـاخص  درصـد بـوده اسـت    100بـا درصـد تحقـق      ارزيابي و تربيت مديران

 ارائــه خــدمات در ميــز خــدمت حضــوري وحــور در شــاخص  كمتــرين امتيــاز ايــن در م گيــري از توانمنــدي هــاي زنــان و جوانــان
ــا درصــد تحقــق  الكترونيكــي پــايين اســتفاده از زنــان در پســتهاي مــديريتي  باعــث درصــد اســت . ايــن دســتگاه بــدليل   98,06ب

  آمدن نمره عملكرد شركت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.
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شھروندان در سياست ھا، 

فرآيندھا، تصميمات و 
اقدامات دستگاه ھای 

اجرايی

ی احراز ھويت الکترونيک
خدمت گيرندکان

به کارگيري سامانه 
 تدارکات الکترونيکي

)سامانه ستاد(دولت 

درصد تحقق شاخصھای محور مديريت سرمايه انسانی



١٤١ 
 

  
    فضاي كسب وكار و ارتقاي بهره وريوضعيت شاخص بر اساس ارزيابي عمومي در محور بهبود

 

سقف امتياز  خودارزيابي  كارشناسي  نهايي واحد
 سنجش

  رديف  شاخص

سقف امتياز  هدف عملكرد  امتياز  درصد تحقق
مصداق دار

درصد تحقق سقف امتياز  هدف عملكرد  امتياز
مصداق دار

درصد تحقق سقف امتياز  هدف عملكرد  امتياز
مصداق دار

       

 

0,00 اصلاح نظام  درصد  40,00  40,00 100,00  -   40,00  100,00  20,00 100,00  -   0,00  0,00  20,00 100,00  -   0,00
مجوزدهي 

1  

 

94,0
عدم مصداق  8,00 100,00  -   7,52  94,00  8,00 100,00  -   7,52  0 عدم مصداق عدم 

  مصداق
عدم 
  درصد  20,00  0,00  مصداق

ثبت اطلاعات
فضاهاي اداري 
در سامانه سادا 
(سامانه اموال 

ا گا

2  

 

81,6
0  

اجراي برنامه  درصد  30,00  30,00 100,00  -   30,00  100,00  30,00 100,00  -   24,48  81,60  30,00 100,00  -   24,48
  مديريت سبز

3  

  

  

  

  

  

  

  



١٤٢ 
 

  

ــزوين در   ــتان ق ــركت آب و فاضــلاب اس ــهاي ش ــوع شاخص ــره وري   مجم ــاي به ــار و ارتق ــب وك ــاي كس ــود فض ــور بهب  مح
بــالاترين درصــد تحقــق . درصــد تحقــق در بــين محورهــا بــوده اســت كــه كمتــرين  در صــد تحقــق اهــداف داشــته اســت 55,17

ودر درصــد بــوده اســت، 94بــا درصــد تحقــق  ثبــت اطلاعــات فضــاهاي اداري در ســامانه ســادا (ســامانه امــوالمربــوط بــه شــاخص 
اصــلاح حــور در شــاخص  كمتــرين امتيــاز ايــن در م درصــد رتبــه دوم را دارد. 81,6شــاخص مــديريت ســبز نيــز بــا درصــد تحقــق 

عـدم تـوجيج مناسـب كارشـناس مربوطـه در سـامانه       درصـد اسـت . ايـن دسـتگاه بـدليل        صـفر بـا درصـد تحقـق    نظام مجـوزدهي  
  پايين آمدن نمره عملكرد شركت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.باعث   ياور

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

اصلاح نظام مجوزدھی کشور ثبت اطلاعات فضاھای اداری در سامانه سادا 
)سامانه اموال دستگاھھای اجرايی(

اجرای برنامه مديريت سبز

  بھبود فضای کسب وکار و ارتقای بھره وریدرصد تحقق شاخصھای محور



١٤٣ 
 

  
     وضعيت شاخص بر اساس ارزيابي عمومي در محور ارتقاء سلامت اداري، مسئوليت پذيري و پاسخگويي

 

  خودارزيابي كارشناسي  نهايي
سقف امتياز واحد 

رديف  شاخص سنجش
سقف امتياز   هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق

 مصداق دار
سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق

 مصداق دار
سقف امتياز  هدف  عملكرد  امتياز درصد تحقق

 مصداق دار

80,63   1 ارتقاء سلامت نظام اداري  درصد  40,00  40,00  100,00  -   40,00  100,00  40,00  100,00  -   32,25  80,63  40,00  100,00  -   32,25

82,03 صيانت از حقوق شهروندان  درصد  40,00  40,00  100,00  -   40,00  100,00  40,00  100,00  -   32,81  82,03  40,00  100,00  -   32,81
  2  در نظام اداري

91,50 استقرار نظام جامع توسعه  درصد  20,00  20,00  100,00  -   20,00  100,00  20,00  100,00  -   18,30  91,50  20,00  100,00  -   18,30
و ترويج فرهنگ اقامه نماز 3  

100,0
رسيدگي به شكايات   درصد  20,00  20,00  100,00  -   20,00  100,00  20,00  100,00  -   20,00  100,00  20,00  100,00  -   20,00  0

  4  مردمي در بستر سامد

62,57   درصد  30,00  30,00  100,00  -   30,00  100,00  30,00  100,00  -   18,77  62,57  30,00  100,00  -   18,77
مناسب سازي فضاهاي 
اداري جهت استفاده 
  جانبازان و معلولين

5  



١٤٤ 
 

  
 محــور ارتقــاء ســلامت اداري، مســئوليت پــذيري و پاســخگويي مجمــوع شاخصــهاي شــركت آب و فاضــلاب اســتان قــزوين در 

بــالاترين درصــد تحقــق . در صــد تحقــق اهــداف داشــته اســت  كــه كمتــرين درصــد تحقــق در بــين محورهــا بــوده اســت   81,41
اسـتقرار  درصـد بـوده اسـت،ودر شـاخص     100بـا درصـد تحقـق     رسـيدگي بـه شـكايات مردمـي در بسـتر سـامد      مربوط بـه شـاخص   

صــيانت از حقــوق شــهروندان در  دوم را دارد.درصــد رتبــه  91,50درصــد تحقــق  نظــام جــامع توســعه و تــرويج فرهنــگ اقامــه نمــاز
ــا  نظــام اداري ــا   ارتقــاء ســلامت نظــام اداريودر شــاخص  رتبــه ســوم ،  82,03ب ــاز ايــن در رتبــه چهــارم و 80,63ب كمتــرين امتي

ــا درصــد تحقــق  مناســب ســازي فضــاهاي اداري جهــت اســتفاده جانبــازان و معلــولين حــور در شــاخص  م درصــد اســت .  62,57ب
باعـث شـده اسـت كـه      به دليل اينكه ساختمانها قـديمي بـوده وامكـان جايگـذاري آسانسـور وجـود نـدارد وهزينـه بـالا           اين دستگاه

  امتياز كمي كسب كند. مناسب سازي فضاهاي اداري جهت استفاده جانبازان و معلولين  دستگاه در شاخص
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١٤٥ 
 

    وضعيت شاخص بر اساس ارزيابي عمومي در محور استقرار نظام مديريت عملكرد

 

سقف امتياز  خودارزيابي  كارشناسي  نهايي واحد
 سنجش

 رديف  شاخص

سقف امتياز  هدف عملكرد  امتياز  درصد تحقق
مصداق دار درصد تحقق سقف امتياز  هدف عملكرد  امتياز

مصداق دار درصد تحقق سقف امتياز  هدف عملكرد  امتياز
مصداق دار        

 

100,
انجام ارزيابي عملكرد   درصد  70,00  70,00 100,00  -   70,00  100,00  70,00 100,00  -   70,00  100,00  70,00 100,00  -   70,00  00

  1  دستگاه

 

100,
  درصد  20,00  20,00 100,00  -   20,00  100,00  20,00 100,00  -   20,00  100,00  20,00 100,00  -   20,00  00

فعال سازي كارگروه 
توسعه مديريت 

  دستگاه
2  

 

82,0
  درصد  40,00  40,00  -   -   40,00  100,00  40,00  -   -   32,81  82,02  40,00  -   -   32,81  2

افزايش ميزان 
رضايتمندي مردم از 

خدمات دستگاه 
  اجرايي

3  



١٤٦ 
 

  
در صـد تحقـق    94,46 محـور اسـتقرار نظـام مـديريت عملكـرد     مجمـوع شاخصـهاي   شركت آب و فاضـلاب اسـتان قـزوين در    

زيـر شـاخص مـي باشـد. كـه       3محـور فـوق داراي   . اهداف داشته اسـت .كـه رتبـه دوم درصـد تحقـق در بـين محورهـا بـوده اسـت         
ــاخص   ــلاب در دو ش ــركت آب وفاض ــتگاه  ش ــرد دس ــابي عملك ــام ارزي ــتگاه   و   انج ــديريت دس ــعه م ــارگروه توس ــازي ك ــال س  فع

ــزايدرصــد تحقــق را داشــته اســت. ودر شــاخص  100 ــزان رضــايتمندي مــردم از خــدمات دســتگاه اجرايــي اف درصــد تحقــق  ش مي
  در ضمن امتياز اين شاخص از نمره شاخص محوز صيانت در نظر گرفته شده است. درصد را داشته است .82,2
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  98در سال نتايج شاخصهاي  اختصاصي  شركت آب وفاضلاب استان قزوين 

  

  

  

 جدول وضعيت محور بر اساس ارزيابي اختصاصي

  سقف امتياز  محوررديف 

  نهايي  كارشناسي  خودارزيابي
سقف 

امتياز  
 مصداق دار

امتياز 
كسب 
  شده

  درصد تحقق
سقف 

امتياز  
 مصداق دار

امتياز 
كسب 
  شده

  درصد تحقق
سقف 

امتياز  
 مصداق دار

امتياز 
كسب 
  شده

  درصد تحقق

تأمين آب شرب شھرو روستا   1
توسعه سامانه ھای پساب و 

 فاضلاب

800  800 800 100 800 800 100 800 800 100 

2 
توليد پساپ از طريق  

واگذاری به بخش غير دولتی 
کيفيت آب شرب ارتقای 
 آب بھروری در تاسيسات

200  200 200 100 200 200 100 200 200 100 
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توســعه و  تــأمين آب شــرب شــهرو روســتا  محــورمجمــوع شاخصــهاي اختصاصــي شــركت آب و فاضــلاب اســتان قــزوين در 
ارتقـاي بهـروري در    و سامانه هـاي پسـاب و فاضـلاب توليـد پسـاپ از طريـق واگـذاري بـه بخـش غيـر دولتـي كيفيـت آب شـرب             

در صــد تحقــق اهــداف داشــته اســت . كــه هماننــد ســال گذشــته عملكــرد عــالي در شاخصــهاي فــوق داشــته    100 تاسيســات آب
  است.

  
 

 

  

  

  

  محور دولت الكترونيكآسيب شناسي 
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  الكترونيكآسيب شناسي محور دولت 

 وضعيت موجود:  -

 1398از لحاظ كمي در سال
درصد تحقق توسط   امتياز كسب شده  امتياز محور رديف

  شركت
  توضيحات  متوسط تحقق استان

1  330  283  88  ---   ----  
  

  98وضعيت موجود شاخص  از لحظ كيفي در سال

 عنوان رديف
 امكان  ثبت درخواست، براي كليه خدمات بصورت الكترونيكي در پرتال شركت 1

امكان بارگذاري مدارك مورد نياز هر خدمت و ثبت اطلاعات اوليه و دريافت كد رهگيري و رسيد خدمت  جهت اقدامات بعدي براي   2
  كليه خدمات

  مشاهده اطلاعات اشتراك)-پرداختي هاي مشترك(وصول) -الكترونيكي كردن خدمت مشاهده سوابق(آخرين وضعيت قرائت تمام  3

  واگذاري خدمت تغيير نام به دفاتر پيشخوان  4
  نظارت بر عملكرد دفاتر بصورت مراجعه حضوري و رفع مشكلات اجرايي آنان

  با ارباب رجوعراه اندازي پنل پيامكي جهت تعامل الكترونيكي   5
6  Bold بارگذاري بيانيه سطح توافق بصورت كلي  -بروز رساني بيانيه حريم خصوصي-كردن ميز خدمت در پرتال  
 آزمايش كنتور آب –تغيير كاربري انشعاب آب –تغيير قطر انشعاب آب  -اصلاح فرايندهاي    7

  780قابليت پرداخت قبوض آب در اپليكيشن هايي مانن آپ،   8
  قابليت پرداخت قبض آب از طريق پرتال شركت

  بروز رساني پنجره واحد ميز خدمت مطابق با استاندارد هاي اعلامي  9

10  
  از طريق شركت مادر تخصصي GSBاتصال به 

  و تعريف پستهاي الكترونيكي سازماني براي همكاران  MailServerراه اندازي 
اتصال به بانك مركزي)با -حقوقي، ...  –صورت هاي مالي -اسكادا-سپتا- دجهبرقراي شبكه درون دستگاهي (نرم افزارهاي بو

  شركت مهندسي آب و فاضلاب كشور
  راه اندازي تالار گفتگو در پرتال  11

 رندگانيو شناسنامه) از خدمت گ ي(كارت مليتيمدارك هو يكپ افتيحذف دردريافت نام كاربري و پسورد براي كاربران آبفا  جهت   12
  اقدامات لازم جهت راه اندازي سرويسو 

  

  آسيب شناسي: -

 :نقاط ضعف
 عدم ارائه همه خدمات بصورت كاملا  الكترونيكي -

 و ضعف در ارائه خدمات در ميز خدمت حضوري -

  
  



١٥٨ 
 

 :نقاط قوت
 راه اندازي دولت الكترونيك بر روي بستر فيبر -

 تغيير بستر اينترنت از وايرلس به فيبر -

 مشتركين بصورت الكترونيكيدريافت درخواست هاي  -

 :99نقاط قابل بهبود در سال 

 خدمات بصورت الكترونيكيتمام ارائه  -

 جدا سازي اينترنت از شبكه داخلي -

 99تغيير تم پورتال سازماني در سال  -

 موبايل  سراسري براي كليه شركت هاي آب و فاضلاب هاي كشور از طريق وزارت نيرو APPطراحي و پياده سازي   -

 رسيد خدمت در نرم افزار مشتركين ميز خدمت حضوريارائه  -

 تغيير سايت شركت -

 99اقدام هاي عملياتي  جهت اجراي شاخص در سال  

 نام مسئول زمان پايان زمان شروع عنوانرديف

تدوين برنامه زمانبندي براي سال  1
99 

 ITدفتر  1/4/99 31/4/99

2  
تشكيل جلسات كارگروه دفاتر 

پورتال و كميته پيشخوان وتوسعه 
  دولت الكترونيك

1/1/99  29/12/99  
  ITدفتر 

پيگيري اجراي مصوبات كميته  3
 دولت الكترونيك

 تا پايان سال بصورت مستمر
 ITدفتر 

4 
ارائه تعدادي از خدمات بصورت 
كاملا الكترونيكي بر روي پرتال 

 شركت

1/1/99 29/12/99 

 ITدفتر 

تغيير تم پورتال سازماني در جهت  5
 1/1/99 29/12/99  استاندارد سازي تارنما

 ITدفتر 

 1/1/99 29/12/99جدا سازي اينترنت از شبكه داخلي 6
 ITدفتر 

تهيه بار گذاري بيانيه سطح توافق   7
 ITواحد درآمد و دفتر   31/6/99  1/1/99  خدمات به ازاي هر خدمت

جهت   CRMراه اندازي مركز   8
  واحد درآمد  29/12/99  1/1/99  مديريت  ارتباط با مشتري
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  درصد امتياز را كسب نمود 99,38 كزارش تحليلي محور سرمايه انساني
  

  عدم مصداق مي باشد.شاخص ساماندهي و متناسب سازي نيروي انساني اولين 

  زير شاخه دارد.شامل: 3كه  شاخص تناسب شغل و شاغلدومين 

به كل  12اولين زير شاخه در اين محور انطباق مدرك تحصيلي شاغلين با شرايط احراز شغل مورد تصدي با سقف امتياز 
  دست يافت  98امتياز در سال  

  دومين زير شاخه رعايت عدم اعمال مدرك تحصيلي بيش از يك مقطع عدم مصداق مي باشد.

بود كه كل امتياز در اين محور مورد ارزيابي شده به دست آمد كه در سومين زير شاخه در اين شاخص رعايت ضوابط ارتقاء 
  اين مورد نيز شاخه جديدي بود كه در سالهاي قبل مورد ارزيابي نبوده است.

نيز كه توانست در اين شاخص شايسته سالاري در انتصاب مديران و بهره گيري از توانمنديهاي زنان و جوانان سومين 
 ه دست آورد.شركت سقف امتياز را ب

  

  نقاط قوت : 

 شركت يا حرفه درجه ارتقاء - 1

 شغل با ومرتبط ومتخصص يدانشگاه يروهايازن استفاده - 2

  يسفارش صورت به روين ازجذب يريجلوگ - 3

  نقاط ضعف : 

 ي بطور ساليانه استخدام يآزمونها منظم يبرگزار عدم - 1

  (اين فرايند خارج درشركت بكار شروع تا آزمون يبرگزار زمان از يانسان يروين يريبكارگ نديفرآ بودن يطولان2

 از شركت طي ميشود ) 

  عدم جانشين پروري مناسب - 3
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  نقاط بهبود: 

 استان يبوم يروهاين نيب فقط آزمون يبرگزار  - 1

 )  يمادرتخصص شركت به شنهاديپ( روين وجذب يبرگزار نديدرفرآ عيوتسر ليتسه - 2

  برگزاري سالانه ازمون استخدامي متناسب با ريزش نيروهاي هر سال   - 3

  ايجاد انگيزه لازم براي بازنشستگي پيش از موعد مشاغل كارگري  - 4

  تهيه و اجراي دستوالعمل جانشين پروري مديران - 5

  

  محور بهبود فضاي كسب وكار و ارتقاي بهره وري

ــزوين در   ــتان ق ــركت آب و فاضــلاب اس ــهاي ش ــوع شاخص ــره وري   مجم ــاي به ــار و ارتق ــب وك ــاي كس ــود فض ــور بهب  مح
بــالاترين درصــد تحقــق . در صــد تحقــق اهــداف داشــته اســت  كــه كمتــرين درصــد تحقــق در بــين محورهــا بــوده اســت   55,17

درصــد بــوده اســت،ودر  94درصــد تحقــق  بــا ثبــت اطلاعــات فضــاهاي اداري در ســامانه ســادا (ســامانه امــوالمربــوط بــه شــاخص 
اصــلاح حــور در شــاخص  كمتــرين امتيــاز ايــن در م درصــد رتبــه دوم را دارد. 81,6شــاخص مــديريت ســبز نيــز بــا درصــد تحقــق 

عـدم تـوجيج مناسـب كارشـناس مربوطـه در سـامانه       درصـد اسـت . ايـن دسـتگاه بـدليل        صـفر بـا درصـد تحقـق    نظام مجـوزدهي  
  نمره عملكرد شركت آب و فاضلاب استان در محور فوق شده است.پايين آمدن ياور  باعث 

 

  نقاط قوت:
 قبل سال نسبت به درصد 10 زانيم به شركتي اداري واحدها مجموع آب مصرف كاهش -1

 قبل سال نسبت به درصد24 زانيم به شركتي اداري واحدها مجموعي انرژ مصرف اهشك -2

 خصوص دري ساز فرهنگ و تهايفعال ازي اديز حجم نمودني ونياتوماس قيازطري اداري مصرف كاغذ مصرف كاهش -3
 ديسف رو كي يازكاغذها مجدد استفاده

 طيازمح حفاظتي راستا دري شهردار به كيالكتروني پسماندها ليوتحو كيانفورمات واحد انهيسالي انبارگردان -4
 ستيز

 مصرفي ساز نهيبه نهيزم در شركتي شنهادهايپ نظام ستميس در همكاراني وكارشناس قيدق نظرات از استفاده -5
  شده رفتهيپذي شنهادهايپ نمودنيي واجرا فراخوان اعلام قيازطر شركت ساتيوتاسي اداري درساختمانهاي انرژ

  
  نقاط ضعف:

 عدم عضويت نماينده اين شركت در كارگروه رفع موانع توليد -1

 عدم تهيه شناسنامه براي كليه قوانين و مقررات كشور -2

 رساني در خصوص تناقضات و شناسنامه قوانين و مصوبات مجلسعدم انتشار و اطلاع  -3

وجود چند سامانه موازي جهت ثبت درخواست و رسيدگي به شكايات كه اختلال در بهره وري و تصميم گيري را  -4
 در پي خواهد داشت.
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  نقاط بهبود:

 ازسامانه شتريب هرچه استفاده جهت اوري و دادور سامانه كاربراني براي آموزش دورهي برگزار -1

 فراهم نمودن شرايط اجراي ميز خدمت در سايت شركت آب و فاضلاب استان قزوين -2

 فراهم نمودن شرايط ارائه خدمات از طريق تلفن همراه، پست الكترونيك، سايت شركت و پيامك -3

 اطلاع رساني و ارائه توضيحات در زمينه نحوه درخواست خدمت و ارائه خدمات -4

 ري انشعابات آب و فاضلاب و خدمات پس از واگذارياطلاع رساني در خصوص واگذا -5

 فراهم نمودن ثبت پيشنهادات در سايت شركت -6

 122افزايش كيفيت خدمت رساني و سرعت بخشيدن به فعاليتهاي جاري شركت از طريق سامانه  -7

 122كاهش مراجعات حضوري از طريق اطلاع رساني و رسيدگي به درخواست هاي مردمي از طريق سامانه  -8

  
  ارائه پيشنهاد:

برگزاري جلسات مشترك با دستگاهها و تهيه و تبيين دستورالعمل اقدام بر اساس سند آمايش استان و طرحهاي  -1
 تفصيلي شهري

 برگزاري جلسات توجيهي و آموزشي براي نمايندگان دستگاهها جهت آموزش و توجيه پنجره واحد سرمايه گذاري -2

واحد سرمايه گذاري بر اساس سند توسعه و آمايش استانو طرحهاي  اضافه نمودن لايه هاي نرم افزار پنجره -3
 تفصيلي

برگزاري جلسات توجيهي با محوريت آينده نگري و ساختار اجرايي مناطق استان در جهت هدايت و پذيرش  -4
 طرحهاي سرمايه گذاري وصدور مجوزهاي مربوطه

درخواست هاي اولويت دار (در صورت عدم توجيه نظارت و پايش پيشرفت مجوزهاي اخذ شده و لغو و جايگزيني  -5
  موارد بدون پيشرفت و اقدام)

  
  محور ارتقاء سلامت اداري، مسئوليت پذيري و پاسخگوييآسيب شناسي 

  
 محــور ارتقــاء ســلامت اداري، مســئوليت پــذيري و پاســخگويي مجمــوع شاخصــهاي شــركت آب و فاضــلاب اســتان قــزوين در 

بــالاترين درصــد تحقــق . اشــته اســت  كــه كمتــرين درصــد تحقــق در بــين محورهــا بــوده اســت در صــد تحقــق اهــداف د 81,41
اسـتقرار  درصـد بـوده اسـت،ودر شـاخص     100بـا درصـد تحقـق     رسـيدگي بـه شـكايات مردمـي در بسـتر سـامد      مربوط بـه شـاخص   

از حقــوق شــهروندان در صــيانت  درصــد رتبــه دوم را دارد. 91,50درصــد تحقــق  نظــام جــامع توســعه و تــرويج فرهنــگ اقامــه نمــاز
ــا  نظــام اداري ــا   ارتقــاء ســلامت نظــام اداريرتبــه ســوم ، ودر شــاخص   82,03ب ــاز ايــن در رتبــه چهــارم و 80,63ب كمتــرين امتي

ــا درصــد تحقــق  مناســب ســازي فضــاهاي اداري جهــت اســتفاده جانبــازان و معلــولين حــور در شــاخص  م درصــد اســت .  62,57ب
باعـث شـده اسـت كـه      به دليل اينكه ساختمانها قـديمي بـوده وامكـان جايگـذاري آسانسـور وجـود نـدارد وهزينـه بـالا           اين دستگاه

  امتياز كمي كسب كند. مناسب سازي فضاهاي اداري جهت استفاده جانبازان و معلولين  دستگاه در شاخص
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  اقدامات انجام شده:
 نصب منشور اخلاقي 

 مشخصات كاركنان در امور آبفاي آبيك بطور كامل نصب تابلو 

 خريد دستگاه پوز جهت خدمات مشتركين شهر نرجه 

 شناسايي و راه اندازي اداره آب چوبيندر 

  خريد ملزومات رفاهي از قبيل صندلي انتظار، فلاكس، جهت برخي از ادارات مطابق با چك ليست كارگروه بازرسان
 طرح تكريم (ثبت برگه)

 جهت ماسب سازي نحوه ورود و خروج معلولين و جانبازان در مراكز و شهرهاي زير مجموعه اهداف رمپ 

  طرح تكريم ارباب رجوع 8تهيه صندوق فرم نظرسنجي ماده 

 بازرسي از ادارات تابعه با توجه به چك ليست حقوق شهروندي 

 كار وافزايش كارآيي بهبود و اصلاح فرآيند هاي مرتبط با مشتري با هدف كاهش هزينه ، سرعت انجام 

 اطلاع رساني زمان ارائه خدمات در پورتال شركت 

 استقرار سامانه مكانيزه رسيدگي به شكايات در سايت شركت 

 اطلاع رساني گردش كار زمان انجام كار در پورتال شركت 

 اعلام آدرس ستاد مركزي شركت و ساختمانها امور از طريق پورتال شركت 

 مل پيمانكاران ارائه خدمات حضوري به مشتركين در متن مرخصي و مأموريتپيش بيني فرد جايگزين عوا 

 استقرار درگاه دريافت پيشنهادات مردمي از طريق پورتال شركت 

 ساماندهي فضاي اداري در حد امكان 

 برگزاري دوره آموزشي سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم 

 نه براساس جدول زمانبندي مشخص طي سالتشكيل جلسات كارگروه مبارزه با رشوه به صورت ماهيا 

  شناسايي گلوگاههاي فساد و نقاط آسيب پذير و ارسال به سازمان مديريت و برنامه ريزي پس از تصويب در
 كميسيون توسعه مديريت

  تهيه ليست مشاغل حساس شركت و ارسال به سازمان مديريت وبرنامه ريزي پس از تصويب دركميسيون توسعه
 مديريت

 ك ليست بازرسي از گلوههاي فسادتهيه چ 

 بازرسي از گلوگاههاي فساد در سطح شركت براساس چك ليست تهيه شده و ارائه گزارش به رئيس كارگروه 

 راهنمايي و ارشاد مراجعين 

 برگزاري همايشها، كارگاههاي آموزشي 

 توليد يا حمايت از آثار علمي ، هنري و فرهنگي 

  هاي طرح عفاف و حجاب و اطلاع رساني )فضاسازي و تبليغات محيطي ( استند 

 نظارت بر اجراي دستور العمل لباس مشاغل 

 برگزاري مسابقات قرآني ويژه فرزندان همكار وزارت نيرو 

 تشويق ياوران نماز فعال طبق دستور العمل 

 برگزاري مراسمات مذهبي طبق دستور العمل 

 ق كارتابلارسال منشور عفاف و حجاب سازمان به كليه همكاران از طري 
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 مشاوره توسط امامان جماعت شهرستانها هفته اي نيم ساعت 

 اطلاع رساني عفاف و حجاب و مسائل خانوادگي در ماهنامه تسنيم 

 تجليل از خانواده هاي شهدا و ايثارگران 

 اهدا چادر به فرزندان دختر واهداء هديه به پسران همكاران كه به سن تكليف رسيده اند 

  همكاران به مناسبت هاي مختلفاهدا كتاب به 

 كسب رتبه شايسته تقدير، با عنايت به ارزيابي انجام شده توسط ستاد اقامه نماز 

 رسيدگي به شكايات، پيشنهادها و مشكلات مردم 

 پاسخگويي سريع و رسيدگي  مؤثر به تقاضاي مرم و احقاق حقوق آنان 

 صول نتيجهبه حداقل رساندن فاصله زماني ثبت گزارش تا پيگيري و ح 

 ايجاد يك بانك اطلاعاتي جامع از كليه درخواستها و مشكلات  گردآوري شده 

 تسريع در انتقال مشكلات و نظرات مردمي به مراجع مربوطه 

 طبقه بندي و اولويت بندي موضوعات شكايات 

 
  

  نقاط ضعف كميته  سلامت اداري و صيانت از حقوق شهروندي :
  

 عنوان : سلامت اداري رديف

عدم اجرايي نمودن كامل راه حلهاي اصلاحي در جهت رفع نقاط آسيب پذير براساس مصوبه كميته سلامت اداري و صيانت   1
  از حقوق مردم

عدم احصاء نقاط ضعف هر گلوگاه و تعيين برنامه هاي بهبود جهت رفع  آن در كميته سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم   2
  واحدهاي مربوطه و ابلاغ برنامه هاي بهبود به

  عدم تعيين كامل شاخص هاي سنجش سلامت اداري (براساس گلوگاههاي فساد شناسايي شده )  3
  عدم بهره گيري از جامعه مدني در امر نظارت و مراقبه  4
  عدم تهيه گزارش تحليلي (مطلوب) و آسيب شناسي در خصوص سلامت اداري  5
  پيمانكار در برخي از شهرستانهاعدم پرداخت بموقع حقوق نيروهاي   6

  صيانت از حقوق شهروندي

  ) قزوين 2و  1محدود بودن فضاي مناسب براي استقرار و رفاه ارباب رجوع در برخي از ادارات مانند  ( ناحيه   1

  عدم رعايت پيمانكاران در نصب ليبل هاي معرفي متصديان در برخي از ادارات  2

  ماموران امداد و حوادث آب و فاضلاب در سطح شركتعدم داشتن اتيكت معرفي   3

  طرح تكريم ارباب رجوع 8عدم وجود متصدي لازم جهت تشويق  ارباب رجوعان به تكميل  فرمهاي نظرسنجي ، ماده   4

  عدم بستر مناسب جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع از طريق سايت شركت  5
 

  مردم از نحوه ارائه خدمات شركتعدم اجراي طرح سنجش ميزان رضايتمندي   6
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  عدم اطلاع رساني كامل مشخصات كاركنان  7

  وب كيوسك ها –عدم راه اندازي ابزارهاي همراه براي ارائه خدمات شامل : تلفن همراه   8
  

9  
مراجعه  عدم ارسال و مراحل گردش نامه هاي ثبت شده مردم در دبيرخانه از طريق سامانه پيامكي به ارباب رجوعان به جهت

  كمتر ارباب رجوع به شركت
  

10  
واگذاري خدمات به دفاتر پيشخوان و عدم بستر لازم نرم افزاري جهت ارائه خدمات به ارباب رجوع جهت دريافت كليه 

  خدمات
  

  عدم راه اندازي ميز خدمت الكترونيكي در سايت شركت. به صورت مناسب  11
  

12  
تكريم ارباب رجوع در برخي از شهر ها با توجه به تعداد مراجعان  ( در صورت  طرح 8عدم تكميل فرم هاي نظرسنجي ماده 

  امكان الكترونيكي نمودن نظرسنجي)
  

  توسعه و ترويج فرهنگ اقامه نماز

  عدم وجود فضاي مناسب در  برخي از ادارات جهت برگزاري نماز جماعت  1
  سامد
  

  به املاك فاقد مدارك مثبته) منع واگذاري انشعاب 8وجود قوانين موجود (ماده   1

  افزايش و ابلاغ تعرفه هاي آب بهاء و حقوق انشعاب توسط وزارت نيرو و شركت مهندسي آب و فاضلاب كشور  2

  عدم وجود زيرساختهاي مناسب در دفاتر پيشخوان دولت جهت ارائه خدمات با كيفيت و سرعت به مشتركين  3

  مربوطه جهت پاسخگويي بموقع شكايت از طريق سيستم در سايت سامدعدم ارائه مستندات توسط واحدهاي   4

دريافت برخي شكايات از طريق سيستم سامد كه دستگاه متولي پاسخ آن نامشخص مي باشد و اين موضوع خود باعث اتلاف   5
  وقت جهت پاسخگويي از طرف شركت مي گردد.

  مناسب سازي فضاي اداري

  توجه به شرايط معلوملين و جانبازان عدم وجود فضاهاي بهداشتي با  1

  قزوين ، آبيك ، بوئين زهرا ، البرز ) 1عدم وجود آسانسور در شهرستانهاي (قزوين ، ناحيه   2

  
 
 
 

  اقدامات قابل بهبود سلامت اداري :
 همكاران با ارباب رجوع ر روبازنگري در ارائه خدمات  به صورت الكترونيكي و كاهش ارتباط رود -1

 پرداخت حقوق نيروهاي پيمانكارمان كنترل ز -2
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 برگزاري دوره آموزشي آشنايي با شرايط عمومي پيمان -3

راه اندازي نظر سنجي تلفني از مشتركين امداد و حوادث به منظور ميزان رضايت ارباب رجوع از كيفيت و سلامت  -4

 خدمات

 شناسايي گلو گاههاي فساد -5

 92و  91بازرسي از گلوگاهها توسط بازرس ماده  -6

 شاخصهاي سنجش سلامت اداريتعيين  -7

  نظارت بر پرداخت حقوق و مزاياي نيروهاي پيمانكار -8

 اقدامات قابل بهبود صيانت از حقوق شهروندي :

، آوج، تاكستان ، رازميان)  بيدستان ، البرزنسبت به تامين امكانات رفاهي و تجهيز فضاي استقرار رفاه ارباب رجوع در( - 1

  اقدام گردد.

  (عنوان واحد، محل استقرار، تعيين اوقات مراجعه، نام و شرح وظايف متصدي انجام ليبل هاي  نسبت به نصب - 2

  اقدام گردد.) كار 

  توسط كميتة دولت الكترونيك اقدام گردد. روي موبايل نسبت به ايجاد نرم افزارهاي كاربردي بر - 3

  دولت الكترونيك اقدام گردد.نسبت به ايجاد سامانه پيام كوتاه براي انجام كار توسط كميتة  - 4

  اقدام گردد.توسط مديران شهرستانها نسبت به تشويق متصديان جهت ارائه فرمهاي نظرسنجي به ارباب رجوع  - 5

  فرهنگ سازي در راستاي ترغيب مشتركين در جهت دريافت خدمات از طريق سايت شركت- 6

دريافت خدمات ارائه شده توسط شركت.(مطابق با فرمهاي اجرايي نمودن فرمهاي سنجش ميزان رضايتمندي مشترك از - 7

  نظرسنجي ابلاغي شركت مهندسي آبفا كشور)

  تهيه شرح وظايف شغلي پرسنل شركت و تهيه تابلوي مشخصات كاركنان- 8

  ايجاد بسته هاي همراه جهت ارائه خدمات از طريق (تلفن همراه ، وب كيوسكها ) و ...- 9

  ع رساني به ارباب رجوع از گردش مستندات ايشان در سطح شركتايجاد بستر لازم جهت اطلا-10

 بازنگري سايت شركت در خصوص ارائه خدمات الكترونيكي به ارباب رجوع-11

طرح تكريم ارباب رجوع به مشتركان شركت و در صورت امكان الكترونيكي نمودن اين  8ارائه فرمهاي نظرسنجي ماده -12

 رائه نظر خود در خصوص خدمات دريافت شده.فرمها جهت ترغيب مشترك بابت ا
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  اقدامات قابل بهبود شكايات :
 رعايت ميانگين زمان پاسخگويي تعريف شده -1

 ارسال بموقع مستندات توسط واحدهاي شركت جهت تهيه پاسخ به موقع شكايات، در سايت سامد -2

 اطلاع رساني جوابيه به متقاضي -3

ماهه به صورت جامع از عملكرد سامد به دفتر ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به شكايات  6ارسال گزارشات  -4

  استانداري

  اقدامات قابل بهبود مناسب سازي :
  

 احداث فضاهاي بهداشتي ويژه معلولين و جانبازان در ستاد و شهرستانها -1

  رز )قزوين ، آبيك ، بوئين زهرا ، الب 1نصب آسانسور در ادارات (قزوين ، ناحيه  -2
  
  
  

       محور استقرار نظام مديريت عملكردآسيب شناسي                                                      
  

در صـد تحقـق    94,46 محـور اسـتقرار نظـام مـديريت عملكـرد     مجمـوع شاخصـهاي   شركت آب و فاضـلاب اسـتان قـزوين در    
زيـر شـاخص مـي باشـد. كـه       3محـور فـوق داراي   . اهداف داشته اسـت .كـه رتبـه دوم درصـد تحقـق در بـين محورهـا بـوده اسـت         

ــاخص   ــلاب در دو ش ــركت آب وفاض ــتگاه  ش ــرد دس ــابي عملك ــام ارزي ــتگاه   و   انج ــديريت دس ــعه م ــارگروه توس ــازي ك ــال س  فع
ــزايدرصــد تحقــق را داشــته اســت. ودر شــاخص  100 ــزان رضــايتمندي مــردم از خــدمات دســتگاه اجرايــي اف درصــد تحقــق  ش مي
  در ضمن امتياز اين شاخص از نمره شاخص محوز صيانت در نظر گرفته شده است. درصد را داشته است .82,2
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  عملياتي برنامه ريزي شدهمهمترين محورهاي 

  شركت آب و فاضلاب استان قزوين

  1399بودجه سال فبر اساس اهدا
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  41  معاونت برنامه ريزي و منابع انساني

  46  امور شهرستان قزوين

  62  امور شهرستان تاكستان

  76  امور شهرستان آبيك

  88  امور شهرستان البرز

  101  امور شهرستان بوئين زهرا

  114  امور شهرستان آوج

  
  

  
  

  بدليل حجم بالا  ،كتابچه بطور فيزيكي به ارزياب محترم حضورا تقديم خواهد شد
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 যسૡه ৎعاฮی
 

شركت آب وفاضلاب استان قزوينبرنامه عملياتي   
 ग़عاوষࢌ ଓฬୀ ر୍ی 

 دනر ارزیاਟی عملࢁඟد
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  برنامه اصلاحي دفتر فناوري واطلاعات

ارزيابيهدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G١ 

99تا پايان سال  %100هدف اختصاصي : تدوين و استقرار برنامه عملياتي دفاترفناوري اطلاعات ميزان  O١ 

استراتژي : تدوين برنامه عملياتي واحدهاي شركت آب وفاضلاب  S١ 

 مسئول پايش برنامه روش -روش پايش تاريخ پايش
تاريخ پايش-محاسبه  عنوان شاخص   زمان اجرا اجرامسئول     شرح فعاليت  رديف

 دفتر ارزيابي عملكرد 99آبان   
ارزيابي بر اساس چك 

  ليست استاندارد 
استاندارد سازي 

99شهريور تارنما  
دفتر فناوري 
 واطلاعات تغيير سايت شركت 1 

 دفتر ارزيابي عملكرد 99آذر   

 
ارزيابي بر اساس چك 
 ليست ميز خدمت

ميز خدمت 
 الكترونيكي 99شهريور  

فناوري دفتر 
 واطلاعات

ايجاد ميز خدمت الكترونيكي براي تمام 
خدمات 2 

 دفتر ارزيابي عملكرد  مستمر
چك ليست ارزيابي

 مشاركت الكترونيكي  نظر سنجي 99شهريور  
دفتر فناوري 
 واطلاعات ايجاد نظر سنجي بر خط بروي سايت 3 

 دفتر ارزيابي عملكرد 99دي ماه   
  ارزيابي بر اساس چك

  دفاتر پيشخوان  دفاتر پيشخوان 99شهريور  
دفتر فناوري 
 واطلاعات واگذاري تمام خدمات شركت به دفاتر يشخوان 4 

 دفتر ارزيابي عملكرد  مستمر
  ارزيابي بر اساس چك
  ميز خدمت حضوري

استقرار ميز 
 خدمت 99شهريور استقرار كامل ميز خدمت حضوري و ايجاد  معاونت مشتركين 

مشتركينرسيد خدمت در نرم افزار  5 

 مستمر دفتر ارزيابي عملكرد
  ارزيابي بر اساس چك
   ميز خدمت حضوري

استقرار ميز 
99شهريور خدمت معاونت مشتركين  

بازديد از نواحي مشتركين ميز خدمت حضوري وبرنامه ريزي 6 
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١٧١ 
 

١٧١

برنامه اصلاحي دفاتر توسعه پايدار و سرمايه گذاري
 

ارزيابيهدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G١ 

99تا پايان سال  %100هدف اختصاصي : تدوين و استقرار برنامه عملياتي دفاتر مديريت سبز و بهبود  فضاي كسب وكاربه ميزان  O١ 

استراتژي : تدوين برنامه عملياتي واحدهاي شركت آب وفاضلاب  S١ 

 مسئول پايش برنامه روش -روش پايش تاريخ پايش
تاريخ پايش-محاسبه  عنوان شاخص  اجرازمان     مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

 دفتر ارزيابي عملكرد 99اسفند   
ارزيابي بر اساس چك 

99شهريور مديريت سبز  مديريت سبز   

دفتر انژي 
ومديران 
 شهرستانها

 نواحياز كاهش مصرف انرژي و بررسي دوره اي 
برق ، آب وگازمميزي مصارف  و 1 

 دفتر ارزيابي عملكرد 99دي  

 
چك ارزيابي بر اساس 

 ليست ميز خدمت
 مديريت سبز 99شهريور   دفتر توسعه پايدار اعقد قراداد با يك شركت جهت مميزي انژي 

دستگاه 2 

 دفتر ارزيابي عملكرد  مستمر

ارزيابي بر اساس 
 رضايت مردم

 نظر سنجي 99شهريور  
دفتر سرمايه 

 گذاري

بررسي فرآيند واگذاري انشعاب به بخش 
صورت نياز خصوصي و سرمايه گذاران و در 

اصلاح فرآيند و نظر سنجي از سرمايه گذاران
3 
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١٧٢ 
 

١٧٢

برنامه اصلاحي محور سلامت اداري و صيانت از حقوق مردم
 

هدف كلي : ارتقاء شاخص هاي مديريتي G١ 

99تا پايان سال %100هدف اختصاصي : برگزاري منظم كميته هاي سلامت اداري وصيانت از حقوق مردم  به ميزان  O١ 

استراتژي : تدوين تقويم و آئين نامه برگزاري مستمر و منظم كميته ها S١ 

 مسئول پايش برنامه  زمان پايش روش -روش پايش
-محاسبه  عنوان شاخص   زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت رديف

 دفتر ارزيابي عملكرد 99شهريور    سلامت اداري بررسي مستندات  99شهريور     دبير كميته تنظيم برنامه زمانبندي تشكيل جلسات  1 

 دفتر ارزيابي عملكرد 99شهريور  
حكم بازرسين

 
 سلامت اداري 99شهريور     اعضاء كميته انتصاب بازرسين سلامت اداري 2 

 دفتر ارزيابي عملكرد 99شهريور    بررسي برنامه   سلامت اداري 99شهريور     دبير كميته تنظيم برنامه زمابندي بازرسي ها 3 

 دفتر ارزيابي عملكرد  مستمر
مشاهده گزارش 

 بازرسي صيانت از حقوق 
 مردم

در طول اجراي 
 برنامه

بازرسين حقوق 
 شهروند

بازديد از شهرستانها و گزارش سلامت ادري
و صيانت از حقوق مردم وارسال گزارش 
بازرسي به مديران امور جهت رفع نواقص

4 

 دفتر ارزيابي عملكرد  مهر ماه
 بررسي تعداد

گلوگاههاي برطرف 
 شده

 سلامت اداري 99شهريور   دفتر حراست 
احصائ گلوگاههاي فساد خيز و برنامه ريزي

جهت رفع گلوگاهها  5 

 دفتر ارزيابي عملكرد  اسفند ماه
اصلاحات انجام شده 

در رمپ، سرويس 
 بهداشتي

صيانت از حقوق 
 مردم 99شهريور  بازرسين حقوق  

معلولينايجاد فضاي مناسب جهت  شهروندي 6 
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١٧٣ 
 

١٧٣

هدف كلي : ارتقاء شاخص هاي مديريتي G١ 

 O٧ 97نسبت به سال %20هدف اختصاصي : افزايش رعايت حقوق گيرندگان خدمت به ميزان 

استراتژي : افزايش ميزان رسيدگي به شكايات S٣ 

 مسئول پايش برنامه :تاريخ پايش   
روش -روش پايش

 عنوان شاخص محاسبه  زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت رديف

 دفتر ارزيابي عملكرد  پايان هر فصل

روش پايش : بررسي 
 مستندات

روش محاسبه : تعداد 
شكايات كتبي واصله/كل 

مراجعين به 
تعداد شكايات __100ب*

شفاهي واصله/كل 
مراجعين به 

تعداد شكايات __100*
حل و فصل 

شده/شكايات 
كتبي+شكايات 

تعداد __100شفاهي*
مراجع ارجاع شده به 

قضايي/كل شكايات 
100كتبي واصله*  

 

ميزان شكايات 
 كتبي واصله

 
ميزان شكايات 
 شفاهي واصله

 
ميزان شكايات 
 حل و فصل شده

 
ميزان شكايات 
ارجاع شده به 
 مراجع قضايي

99 شهريور  
مسئول رسيدگي به

 شكايات
نصب فرآيند رسيدگي به شكايات كتبي و

شفاهي در راهرو و سالن ها 1 

99 شهريور  
مسئول رسيدگي به

 شكايات بازنگري فرم رسيدگي به شكايات 2 

 در طول برنامه مسئول رسيدگي به
 شكايات قرار دادن فرم در اختيار مراجعين 3 

 در طول برنامه مسئول رسيدگي به 
 شكايات

باز كردن صندوق هاي رسيدگي به
شكايات به صورت ماهانه و كنترل سايت 

شكايات هر روزرسيدگي به 
4 

 در طول برنامه مسئول رسيدگي به
 شكايات

رسيدگي به شكايات واصله بلافاصله بعد از
دريافت فرم 5 

 در طول برنامه مسئول رسيدگي به
 شكايات اعلام نتيجه رسيدگي به شاكي 6 

مسئول رسيدگي به در طول برنامه
ارائه بازخورد مناسب به متشاكي شكايات 7 

مسئول رسيدگي به در طول برنامه
ارائه گزارش به مديريت شكايات 8 
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١٧٤ 
 

١٧٤

هدف كلي : ارتقاء شاخص هاي مديريتي G١ 

98نسبت به سال %20هدف اختصاصي : افزايش رعايت حقوق گيرندگان خدمت به ميزان  O١ 

استراتژي : رضايت سنجي از گيرندگان خدمت S١ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -پايش روش
تاريخ پايش-محاسبه  عنوان شاخص   زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

مسئول حقوق 
 گيرندگان خدمت  پايان هر فصل

چك ليست روش پايش :
 رضايت سنجي

 
روش محاسبه : درصد 
بدست آمده از چك 

 ليست
 

ميزان رضايت 
سنجي از 

مراجعين و 
 گيرندگان خدمت

99فروردين   
مسئول حقوق 
 گيرندگان خدمت تهيه فرم رضايت سنجي از گيرندگان خدمت 1 

 در طول برنامه مسئول حقوق 
 گيرندگان خدمت جمع آوري روزانه فرم هاي تكميل شده 2 

 در طول برنامه مسئول حقوق 
 گيرندگان خدمت تحليل ماهانه فرم ها 3 

 در طول برنامه مسئول حقوق 
 گيرندگان خدمت

فرم ها به كميته اخلاق و بهبودگزارش نتايج
كيفيت 4 

 در طول برنامه مسئول حقوق 
 گيرندگان خدمت انجام مداخلات اصلاحي مصوب در كميته 5 
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١٧٥ 
 

١٧٥

 برنامه اصلاحی شھرستان قزوين

ارزيابي داخلي شهرستان قزوينهدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G٢ 

هدف اختصاصي :استقرار برنامه جهت بهبود عملكرد شاخصهاي اختصاصي  شهرستان  O١ 

استراتژي : تدوين برنامه جهت افزايش عملكرد آبفا شهرستان قزوين S٢ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -روش پايش
 عنوان شاخص محاسبه  زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

ارزيابي دفتر پايش و 
 عملكرد  پايش هر ماه درصد مطلوبيت  

 ميكروبي

مطلوبيت 
 ميكروبي آب  مستمر  دفتر كنترل كيفي پايش هر روز آب شهر و روستا از نظر ميكروبي 1 

 دفتر روابط عمومي  فصلي تعداد خبر منتشر 
 شده به سرانه

 در طول برنامه روابط عمومي  تمامي دفاتر   2  اطلاع رساني اخبار 

بحران و ارزيابي  دفتر 
 عملكرد  ماهانه

 طبق چك ليست
hse   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب
نظارت بربرگزاري  مانورها، آموزش 

HSE و ....حضور در مميزيIMSوجلسات ستادي 3 

دفتر بهره برداري و 
 ارزيابي عملكرد  ماهانه

طبق چك ليست
   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب ثبت اطلاعات دقيق و به موقع در ثبتا 4 

دفتر حوادث وارزيابي 
 عملكرد  هفتگي  طبق چك ليست

 

متوسط زمان
رسيدگي به 
 حوادث

 در طول برنامه  دفتر حوادث  5 پيگيري زمان اعلام حادثه تا پايان حادثه
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١٧٦ 
 

١٧٦

مسئول ميز خدمت 
ستاد و دفتر ارزيابي 

 عملكرد
اداره خدمات  مستمر ميز خدمت طبق چك ليست فصلي

 مشتركين

استمرار ارائه خدمات شايسته به ارباب رجوع
در ميز خدمت حضوري وثبت نظر سنجي از 

 ارباب رجوع
6 

دفتر توسعه مديريت 
ماهه 6 و ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  كليه دفاتر  مستمر ايزو

 7 مشاركت درIMS شهرستان

دفتر ارزيابي عملكرد 
ماهه 6 وتوسعه مديريت  

چك ليستطبق
پيشنهاد هر يك از كاركنان در  2ثبت حداقل  كليه همكاران مستمر نظام پيشنهادات

 8 سامانه نظام پيشنهادات

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  پيگيري درصد وصولي از محل بدهكاران امور مالي مستمر مالي

 9 سنواتي

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست   10 پيگيري در صد وصول جاري روستايي امور مالي مستمر مالي
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١٧٧ 
 

١٧٧

  برنامه اصلاحی شھرستان البرز

ارزيابي داخلي شهرستان البرزهدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G٢ 

هدف اختصاصي :استقرار برنامه جهت بهبود عملكرد شاخصهاي اختصاصي  شهرستان  O١ 

البرزاستراتژي : تدوين برنامه جهت افزايش عملكرد آبفا شهرستان  S٢ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -روش پايش
 عنوان شاخص محاسبه  زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

دفتر پايش و ارزيابي 
 عملكرد  پايش هر ماه درصد مطلوبيت  

 ميكروبي

مطلوبيت 
 ميكروبي آب  مستمر كنترل كيفيدفتر    پايش هر روز آب شهر و روستا از نظر ميكروبي 1 

 دفتر روابط عمومي  فصلي تعداد خبر منتشر 
 شده به سرانه

 در طول برنامه روابط عمومي  تمامي دفاتر   2  اطلاع رساني اخبار 

دفتر بحران و ارزيابي  
 عملكرد  ماهانه

 طبق چك ليست
hse   در طول برنامه دفتر بهره برداري

فاضلابو   
نظارت بربرگزاري  مانورها، آموزش 

HSE و ....حضور در مميزيIMSوجلسات ستادي 3 

دفتر بهره برداري و 
 ارزيابي عملكرد  ماهانه

طبق چك ليست
   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب ثبت اطلاعات دقيق و به موقع در ثبتا 4 

دفتر حوادث وارزيابي 
 عملكرد  هفتگي ليستطبق چك   

 

متوسط زمان
رسيدگي به 
 حوادث

 در طول برنامه  دفتر حوادث  5 پيگيري زمان اعلام حادثه تا پايان حادثه
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١٧٨ 
 

١٧٨

مسئول ميز خدمت 
ستاد و دفتر ارزيابي 

 عملكرد
اداره خدمات  مستمر ميز خدمت طبق چك ليست فصلي

 مشتركين

استمرار ارائه خدمات شايسته به ارباب رجوع
وثبت نظر سنجي از در ميز خدمت حضوري 

 ارباب رجوع
6 

دفتر توسعه مديريت 
ماهه 6 و ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  كليه دفاتر  مستمر ايزو

 7 مشاركت درIMS شهرستان

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  در آمد سرمايه اي پيگيري درصد وصول امور مالي مستمر مالي  8 
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١٧٩ 
 

١٧٩

آوجبرنامه اصلاحی شھرستان   

آوجارزيابي داخلي شهرستان هدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G٢ 

هدف اختصاصي :استقرار برنامه جهت بهبود عملكرد شاخصهاي اختصاصي  شهرستان  O١ 

آوجاستراتژي : تدوين برنامه جهت افزايش عملكرد آبفا شهرستان  S٢ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -پايشروش 
 عنوان شاخص محاسبه  زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

دفتر پايش و ارزيابي 
 عملكرد  پايش هر ماه درصد مطلوبيت  

 ميكروبي

مطلوبيت 
 ميكروبي آب  مستمر  دفتر كنترل كيفي پايش هر روز آب شهر و روستا از نظر ميكروبي 1 

 دفتر روابط عمومي  فصلي تعداد خبر منتشر 
به سرانهشده   

 در طول برنامه روابط عمومي  تمامي دفاتر   2  اطلاع رساني اخبار 

دفتر بحران و ارزيابي  
 عملكرد  ماهانه

 طبق چك ليست
hse   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب
نظارت بربرگزاري  مانورها، آموزش 

HSE و ....حضور در مميزيIMSوجلسات ستادي 3 

دفتر بهره برداري و 
 ارزيابي عملكرد  ماهانه

طبق چك ليست
   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب ثبت اطلاعات دقيق و به موقع در ثبتا 4 

دفتر حوادث وارزيابي 
 عملكرد  هفتگي  طبق چك ليست

 

متوسط زمان
رسيدگي به 
 حوادث

 در طول برنامه  دفتر حوادث  5 پيگيري زمان اعلام حادثه تا پايان حادثه
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١٨٠ 
 

١٨٠

مسئول ميز خدمت 
ستاد و دفتر ارزيابي 

 عملكرد
اداره خدمات  مستمر ميز خدمت طبق چك ليست فصلي

 مشتركين

استمرار ارائه خدمات شايسته به ارباب رجوع
در ميز خدمت حضوري وثبت نظر سنجي از 

 ارباب رجوع
6 

دفتر توسعه مديريت 
ماهه 6 و ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  دفاتر كليه  مستمر ايزو

 7 مشاركت درIMS شهرستان

دفتر ارزيابي عملكرد 
ماهه 6 وتوسعه مديريت  

طبق چك ليست
پيشنهاد هر يك از كاركنان در  2ثبت حداقل  كليه همكاران مستمر نظام پيشنهادات

 8 سامانه نظام پيشنهادات

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  پيگيري درصد وصولي از محل بدهكاران امور مالي مستمر مالي

 9 سنواتي

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست   10 پيگيري در صد وصول جاري روستايي امور مالي مستمر مالي

 

 

 

 

 

 

 

 



 تدوين برنامه اصلاحي با توجه به نتايج ارزيابي عملكرد                                 
 

١٨١ 
 

١٨١

 

 برنامه اصلاحی شھرستان آبيک

ارزيابي داخلي شهرستان آبيكهدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G٢ 

هدف اختصاصي :استقرار برنامه جهت بهبود عملكرد شاخصهاي اختصاصي  شهرستان  O١ 

استراتژي : تدوين برنامه جهت افزايش عملكرد آبفا شهرستان آبيك S٢ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -روش پايش
 عنوان شاخص محاسبه  زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

 دفتر پايش و ارزيابي
 عملكرد  پايش هر ماه درصد مطلوبيت  

 ميكروبي

مطلوبيت 
 ميكروبي آب  مستمر  دفتر كنترل كيفي پايش هر روز آب شهر و روستا از نظر ميكروبي 1 

 دفتر روابط عمومي  فصلي تعداد خبر منتشر 
 شده به سرانه

 در طول برنامه روابط عمومي  تمامي دفاتر   2  اطلاع رساني اخبار 

ارزيابي  دفتر بحران و 
 عملكرد  ماهانه

 طبق چك ليست
hse   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب
نظارت بربرگزاري  مانورها، آموزش 

HSE و ....حضور در مميزيIMSوجلسات ستادي 3 

دفتر بهره برداري و 
 ارزيابي عملكرد  ماهانه

طبق چك ليست
   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب اطلاعات دقيق و به موقع در ثبتاثبت  4 

دفتر حوادث وارزيابي 
 عملكرد  هفتگي  طبق چك ليست

 

متوسط زمان
رسيدگي به 
 حوادث

 در طول برنامه  دفتر حوادث  5 پيگيري زمان اعلام حادثه تا پايان حادثه



 تدوين برنامه اصلاحي با توجه به نتايج ارزيابي عملكرد                                 
 

١٨٢ 
 

١٨٢

مسئول ميز خدمت 
ستاد و دفتر ارزيابي 

 عملكرد
خدمات اداره  مستمر ميز خدمت طبق چك ليست فصلي

 مشتركين

استمرار ارائه خدمات شايسته به ارباب رجوع
در ميز خدمت حضوري وثبت نظر سنجي از 

 ارباب رجوع
6 

دفتر توسعه مديريت 
ماهه 6 و ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  كليه دفاتر  مستمر ايزو

 7 مشاركت درIMS شهرستان

دفتر ارزيابي عملكرد 
ماهه 6 وتوسعه مديريت  

طبق چك ليست
پيشنهاد هر يك از كاركنان در  2ثبت حداقل  كليه همكاران مستمر نظام پيشنهادات

 8 سامانه نظام پيشنهادات

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  و  امور مالي مستمر مالي

 مشتركين
پيگيري درصد وصولي از محل بدهكاران

 9 سنواتي

دفتر امور مالي و 
عملكردارزيابي  ماهه 6  طبق چك ليست  مور مالي و  مستمر مالي

 10 پيگيري در صد وصول جاري روستايي مشتركين

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مور مالي و  مستمر مالي

 11 پيگيري درصد وصول سرمايه اي  مشتركين

دفتر بهره برداري و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  بهره برداري مستمر طرح وتوسعه  13 پيگيري چگالي حوادث انشعاب

دفتر بهره برداري و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  بهره برداري مستمر طرح وتوسعه  14 پيگيري درصد تحقق بازسازي شبكه

 

 

 

 



 تدوين برنامه اصلاحي با توجه به نتايج ارزيابي عملكرد                                 
 

١٨٣ 
 

١٨٣

 

 برنامه اصلاحی شھرستان بوئين زھرا

شهرستان بوئين زهراارزيابي داخلي هدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G٢ 

هدف اختصاصي :استقرار برنامه جهت بهبود عملكرد شاخصهاي اختصاصي  شهرستان  O١ 

استراتژي : تدوين برنامه جهت افزايش عملكرد آبفا شهرستان بوئين زهرا S٢ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -روش پايش
 عنوان شاخص محاسبه  زمان اجرا  مسئول اجرا فعاليتشرح     رديف

دفتر پايش و ارزيابي 
 عملكرد  پايش هر ماه درصد مطلوبيت  

 ميكروبي

مطلوبيت 
 ميكروبي آب  مستمر  دفتر كنترل كيفي پايش هر روز آب شهر و روستا از نظر ميكروبي 1 

 دفتر روابط عمومي  فصلي تعداد خبر منتشر 
 شده به سرانه

 در طول برنامه روابط عمومي  تمامي دفاتر   2  اطلاع رساني اخبار 

دفتر بحران و ارزيابي  
 عملكرد  ماهانه

 طبق چك ليست
hse   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب
نظارت بربرگزاري  مانورها، آموزش 

HSE و ....حضور در مميزيIMSوجلسات ستادي 3 

دفتر بهره برداري و 
 ارزيابي عملكرد  ماهانه

طبق چك ليست
   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب ثبت اطلاعات دقيق و به موقع در ثبتا 4 

دفتر حوادث وارزيابي 
 عملكرد  هفتگي  طبق چك ليست

 

متوسط زمان
رسيدگي به 
 حوادث

 در طول برنامه  دفتر حوادث  5 پيگيري زمان اعلام حادثه تا پايان حادثه



 تدوين برنامه اصلاحي با توجه به نتايج ارزيابي عملكرد                                 
 

١٨٤ 
 

١٨٤

مسئول ميز خدمت 
ستاد و دفتر ارزيابي 

 عملكرد
چك ليستطبق  فصلي اداره خدمات  مستمر ميز خدمت 

 مشتركين

استمرار ارائه خدمات شايسته به ارباب رجوع
در ميز خدمت حضوري وثبت نظر سنجي از 

 ارباب رجوع
6 

دفتر توسعه مديريت 
ماهه 6 و ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  كليه دفاتر  مستمر ايزو

 7 مشاركت درIMS شهرستان

دفتر ارزيابي عملكرد 
ماهه 6 وتوسعه مديريت  

طبق چك ليست
پيشنهاد هر يك از كاركنان در  2ثبت حداقل  كليه همكاران مستمر نظام پيشنهادات

 8 سامانه نظام پيشنهادات

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  و  امور مالي مستمر مالي

 مشتركين
پيگيري درصد وصولي از محل بدهكاران

 9 سنواتي

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مور مالي و  مستمر مالي

 10 پيگيري در صد وصول جاري روستايي مشتركين

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مور مالي و  مستمر مالي

 11 پيگيري درصد وصول سرمايه اي  مشتركين

دفتر بهره برداري و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  بهره برداري مستمر طرح وتوسعه  13 پيگيري چگالي حوادث انشعاب

دفتر بهره برداري و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  بهره برداري مستمر طرح وتوسعه  14 پيگيري درصد تحقق بازسازي شبكه

 

 

 

 



 تدوين برنامه اصلاحي با توجه به نتايج ارزيابي عملكرد                                 
 

١٨٥ 
 

١٨٥

 برنامه اصلاحی شھرستان تاکستان

ارزيابي داخلي شهرستان تاكستانهدف كلي : ارتقاء شاخص هاي  G٢ 

هدف اختصاصي :استقرار برنامه جهت بهبود عملكرد شاخصهاي اختصاصي  شهرستان  O١ 

استراتژي : تدوين برنامه جهت افزايش عملكرد آبفا شهرستان تاكستان S٢ 

 مسئول پايش برنامه  تاريخ پايش روش -روش پايش
شاخص عنوان محاسبه    زمان اجرا  مسئول اجرا  شرح فعاليت  رديف

دفتر پايش و ارزيابي 
 عملكرد  پايش هر ماه درصد مطلوبيت  

 ميكروبي

مطلوبيت 
 ميكروبي آب  مستمر  دفتر كنترل كيفي پايش هر روز آب شهر و روستا از نظر ميكروبي 1 

 دفتر روابط عمومي  فصلي تعداد خبر منتشر 
 شده به سرانه

 در طول برنامه روابط عمومي  تمامي دفاتر   2  اطلاع رساني اخبار 

دفتر بحران و ارزيابي  
 عملكرد  ماهانه

 طبق چك ليست
hse   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب
نظارت بربرگزاري  مانورها، آموزش 

HSE و ....حضور در مميزيIMSوجلسات ستادي 3 

دفتر بهره برداري و 
 ارزيابي عملكرد  ماهانه

طبق چك ليست
   در طول برنامه دفتر بهره برداري

 و فاضلاب ثبت اطلاعات دقيق و به موقع در ثبتا 4 

دفتر حوادث وارزيابي 
 عملكرد  هفتگي  طبق چك ليست

 

متوسط زمان
رسيدگي به 
 حوادث

 در طول برنامه  دفتر حوادث  5 پيگيري زمان اعلام حادثه تا پايان حادثه



 تدوين برنامه اصلاحي با توجه به نتايج ارزيابي عملكرد                                 
 

١٨٦ 
 

١٨٦

مسئول ميز خدمت 
دفتر ارزيابي ستاد و 

 عملكرد
اداره خدمات  مستمر ميز خدمت طبق چك ليست فصلي

 مشتركين

استمرار ارائه خدمات شايسته به ارباب رجوع
در ميز خدمت حضوري وثبت نظر سنجي از 

 ارباب رجوع
6 

دفتر توسعه مديريت 
ماهه 6 و ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  كليه دفاتر  مستمر ايزو

IMS شهرستان درمشاركت   7 

دفتر ارزيابي عملكرد 
ماهه 6 وتوسعه مديريت  

طبق چك ليست
پيشنهاد هر يك از كاركنان در  2ثبت حداقل  كليه همكاران مستمر نظام پيشنهادات

 8 سامانه نظام پيشنهادات

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  و  امور مالي مستمر مالي

 مشتركين
وصولي از محل بدهكارانپيگيري درصد

 9 سنواتي

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مور مالي و  مستمر مالي

 10 پيگيري در صد وصول جاري روستايي مشتركين

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مور مالي و  مستمر مالي

 11 پيگيري درصد وصول سرمايه اي  مشتركين

دفتر بهره برداري و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  بهره برداري مستمر طرح وتوسعه  13 پيگيري چگالي حوادث انشعاب

دفتر بهره برداري و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  بهره برداري مستمر طرح وتوسعه  14 پيگيري درصد تحقق بازسازي شبكه

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مالي مستمر مالي  15 پيگيري اخذ صورتجلسات شهرداري

دفتر امور مالي و 
ماهه 6 ارزيابي عملكرد طبق چك ليست  مالي مستمر مالي  16 قيمت تمام شده آب در نقطه سر به سر
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